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Penilaian Kinerja PT Garuda Indonesia di Makassar dengan 
Menggunakan Metode Balance Scorecard 
 
Performance Measurement of PT Garuda Indonesia in Makassar 







Penelitian ini bertujuan untuk menilai kinerja perusahaan PT Garuda Indonesia di 
Makassar, dari perspektif keuangan dan perspektif nonkeuangan. Data penelitian 
ini diperoleh dari kuesioner (primer), dari laporan keuangan perusahaan, serta 
wawancara langsung dengan pihak terkait. Temuan penelitian ini menunjukkan 
bahwa kinerja PT Garuda Indonesia di Makassar sudah bagus. Dari perspektif 
keuangan berdasarkan rasio-rasio keuangan, menunjukkan hasil kinerja 
perusahaan yang baik. Dari perspektif nonkeuangan, perusahaan juga 
menunjukkan kinerja yang baik. Total skor yang diperoleh dengan menggunakan 
metode balanced scorecard adalah 80%. Hal ini menunjukkan bahwa secara 
keseluruhan kinerja PT Garuda Indonesia di Makassar baik. 
 
Kata kunci: kinerja, balance scorecard, perspektif keuangan, perspektif 
pelanggan, perspektif proses bisnis internal, perspektif 




This research aim to measure the performance of PT Garuda Indonesia in 
Makassar, from financial perspective and nonfinancial perspective. Data used in 
this research were obtained from questionnaires (primary), the financial 
statement of the company, and interviews with parties related. Research finding 
show that performance of PT Garuda Indonesia in Makassar is good. From the 
financial perspective, according to the financial ratios, has shown a good 
performance of the company. From nonfinancial perspective, the company has 
shown a good performance too. Total score that obtained using balance 
scorecard method is 80%. It showed all the performance of PT Garuda Indonesia 
in Makassar is good. 
 
Keyword: performance, balance scorecard, financial perspective, customer
 perspective, internal business process perspective, learning and
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1.1 Latar Belakang 
Perkembangan usaha yang semakin kompetitif, menyebabkan 
perusahaan banyak melakukan perubahan-perubahan agar dapat bersaing 
dengan perusahaan kompetitor. Perubahan tersebut memberikan dorongan bagi 
perusahaan dalam mengelola unit usahanya secara profesional, agar 
perusahaan dapat mempertahankan kelangsungannya maka diperlukan strategi-
strategi yang tepat, guna meningkatkan aktivitas usaha secara optimal. Salah 
satu cara yang dilakukan oleh perusahaan adalah dengan mengkaji prinsip-
prinsip yang selama ini digunakan, agar dapat mengantisipasi persaingan yang 
semakin ketat. 
Salah satu hal terpenting yang harus dilakukan oleh manajemen 
perusahaan agar dapat bertahan dalam persaingan adalah melakukan 
pengukuran kinerja. Pengukuran kinerja bertujuan untuk menilai keberhasilan 
perusahaan, sebagai dasar dalam menentukan sistem imbalan dalam 
perusahaan. Misalnya menentukan tingkat gaji karyawan, maupun reward yang 
layak, dan sebagai alat untuk mengevaluasi pencapaian target pada periode 
yang lalu. 
Metode penilaian kinerja menggunakan laporan keuangan memang cara 
termudah dalam menilai kinerja manajemen. Metode yang biasanya digunakan 
adalah dengan melihat tingkat profitabilitas, return on investment (ROI), dan 
economic value added (EVA). Pengukuran yang hanya mengandalkan pada 
ukuran-ukuran keuangan tidaklah cukup dan faktanya dapat menjadi 







tindakan jangka pendek yang tidak sesuai dengan kepentingan jangka panjang 
perusahaan. Kedua, manajer unit bisnis mungkin tidak mengambil tindakan yang 
berguna untuk jangka panjang, guna memperoleh laba jangka pendek. Ketiga, 
menggunakan laba jangka pendek sebagai satu-satunya tujuan dapat 
mendistorsi komunikasi antara manajer unit bisnis dengan manajer senior. 
Keempat, pengendalian keuangan yang ketat dapat memotivasi manajer untuk 
memanipulasi data (Anthony dan Govindarajan,2005: 170). 
Manajemen perusahaan memerlukan suatu alat ukur untuk mengetahui 
seberapa baik keuangan perusahaan. Sistem pengukuran kinerja perusahaan 
yang hanya mengandalkan perspektif keuangan dirasakan banyak memiliki 
kelemahan dan keterbatasan. Perusahaan-perusahaan diharuskan menerapkan 
suatu konsep penilaian kinerja yang tidak hanya dilihat dari sisi keuangan namun 
juga dilihat dari sisi nonkeuangan. Salah satunya dengan cara menerapkan 
strategi yang baik dan unggul melalui perancangan strategi. Untuk membuat 
sebuah perancangan strategi yang baik, diperlukan alat manajemen strategi yang 
mampu secara komprehensif melihat perspektif yang ada dalam suatu 
perusahaan. 
Pengukuran kinerja dapat mendeteksi kelemahan atau kekurangan yang 
terdapat dalam perusahaan, untuk selanjutnya dilakukan perbaikan di masa 
mendatang. Pengukuran kinerja yang menitikberatkan pada perspektif keuangan 
saja, kurang mampu mengukur aktivitas yang tidak berwujud (intangible assets) 
dan aset-aset intelektual (sumber daya manusia) perusahaan (Wahyudin, 2008). 
Kelemahan-kelemahan pengukuran kinerja tradisional dari perspektif keuangan 
menyebabkan munculnya pengukuran kinerja balanced scorecard.  
3 
 
Sebelum penggunaan balanced scorecard yang meluas, perusahaan 
cenderung hanya berfokus pada ukuran kinerja keuangan, sehingga beberapa 
ukuran nonkeuangan yang penting tidak diawasi dan dicapai secara memadai 
(Blocher, Chen, and Lin, 2000:73). Balanced scorecard adalah suatu konsep 
untuk mengukur apakah aktivitas-aktivitas operasional suatu perusahaan dalam 
skala yang lebih kecil sejalan dengan sasaran yang lebih besar dalam hal visi 
dan strategi. Menurut pendekatan balanced scorecard, manajemen puncak 
menerjemahkan strategi mereka ke dalam ukuran kinerja yang dapat dipahami 
dan dilakukan oleh para karyawan. Misalnya, jumlah waktu yang dibutuhkan oleh 
penumpang untuk antre menunggu pengecekan bagasi dapat merupakan ukuran 
kinerja bagi supervisor yang memimpin counter check-in di bandara. Ukuran 
kinerja ini mudah untuk dipahami dan diperbaiki oleh tindakan supervisor 
(Garrison, Noreen, and Brewer,2007:108). 
Balanced scorecard digunakan untuk menyeimbangkan usaha dan 
perhatian eksekutif pada kinerja keuangan dan nonkeuangan, serta kinerja 
jangka pendek dan kinerja jangka panjang. Balanced scorecard sebenarnya 
merupakan alat dua arah karena tidak hanya efektif mengomunikasikan strategi 
manajemen puncak kepada para manajer yang akan menerapkannya, tetapi juga 
memberikan kerangka untuk mempertimbangkan, mengkritik, dan 
mengembangkan ulang strategi tersebut. Misalnya, umpan balik dari para 
manajer di lapangan mengenai perkembangan ukuran-ukuran scorecard dapat 
menyediakan suatu cara yang berguna untuk terus-menerus mempelajari strategi 
perusahaan. 
Balanced scorecard dapat menyediakan suatu cara bagi manajemen 
puncak untuk mengomunikasikan inisiatif strategis secara efektif kepada 
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sejumlah besar manajer di seluruh perusahaan mereka dan menerapkan strategi 
tersebut (Blocher, Chen, and Lin, 2000:453). Balanced scorecard menyajikan alat 
pengukuran kinerja yang komprehensif mencerminkan seluruh ukuran penting 
untuk kesuksesan strategi perusahaan. Balanced scorecard terdiri dari empat 
perspektif yaitu: perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses 
internal, serta perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. 
PT Garuda Indonesia adalah maskapai pertama dan terbesar di 
Indonesia. PT Garuda Indonesia sebagai salah satu perusahaan BUMN, memiliki 
peranan dan kewajiban untuk memberikan kontribusi terhadap pendapatan 
pemerintah. Visi PT Garuda Indonesia untuk menjadi perusahaan penerbangan 
pilihan utama di Indonesia dan berdaya saing di internasional harus diwujudkan 
dengan usaha keras. Salah satu langkah yang dilakukan adalah melakukan 
inovasi-inovasi pada sistem perusahaan, terutama sistem informasi. Pada bulan 
November 2010, PT Garuda Indonesia menerapkan sistem baru yang disebut 
dengan Sistem Kendali Operasional Terpadu (Integrated Operational Control 
Sistem/IOCS). Sistem terpadu ini menggabungkan sistem untuk memantau 
pergerakan pesawat, awak kabin, dan manajemen penumpang yang sebelumnya 
merupakan aplikasi terpisah. 
Permasalahan yang dihadapi oleh PT Garuda Indonesia adalah bahwa 
dalam pengukuran kinerja yang dilakukan oleh perusahaan belum menerapkan 
konsep pengukuran kinerja berdasarkan balanced scorecard, oleh karena itulah 
maka perlunya dilakukan penilaian kinerja dengan menggunakan konsep 
balanced scorecard. Hal ini yang mendasari peneliti untuk memilih judul 
penelitian Penilaian Kinerja PT Garuda Indonesia di Makassar dengan 
Menggunakan Metode Balanced Scorecard. 
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1.2 Rumusan Masalah 
Rumusan masalah yang dapat diambil dari penelitian ini adalah                     
bagaimanakah kinerja perusahaan dengan menggunakan metode 
balancedscorecard pada PT Garuda Indonesia di Makassar? 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengukur kinerja perusahaan 
dengan  menggunakan metode balance scorecard pada PT Garuda Indonesia. 
 
1.4 Kegunaan Penelitian 
Adapun manfaat yang diperoleh dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut. 
1. Bagi PT Garuda Indonesia  
Hasil analisis yang diperoleh dalam penelitian ini diharapkan dapat menjadi 
bahan pertimbangan untuk meningkatkan kinerja yang sudah ada, sehingga 
dapat mendorong keunggulan bersaing di masa kini dan yang akan datang, 
serta akan membawa perusahaan ke arah yang lebih baik. 
2. Bagi Penulis 
Dapat memberikan wawasan untuk memahami bagaimana penggunaan 
konsep pengukuran kinerja dengan metode Balanced Scorecard pada PT 
Garuda Indonesia. 
 
1.5 Sistematika Penulisan 
Untuk memperoleh gambaran singkat, penelitian ini dibagi dalam lima 





BAB I  PENDAHULUAN 
Bab ini berisi tentang latar belakang masalah, perumusan masalah, 
tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penulisan. 
BAB II  TINJAUAN PUSTAKA  
Bab ini berisi tentang teori-teori yang mendukung masalah yang 
sedang dikaji, antara lain pengertian kinerja, penilaian kinerja, 
pengukuran kinerja, sejarah balance scorecard, pengertian balance 
scorecard, perspektif balance scorecard, keunggulan, penelitian 
terdahulu, dan kerangka pikir.  
BAB III  METODE PENELITIAN  
Bab ini berisi tentang jenis penelitian, daerah dan waktu penelitian, 
metode penelitian, jenis dan sumber data, metode analisis data. 
BAB IV  GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN  
Bab ini berisi tentang gambaran umum PT Garuda Indonesia, struktur 
organisasi, visi dan misi, serta uraian tugas. 
BAB V  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Bab ini menguraikan tentang penggunaan konsep balanced 
scorecard dalam pengukuran kinerja PT Garuda Indonesia. 
BAB V  PENUTUP 
Bab ini berisi simpulan yang diperoleh dari masalah yang sedang 
diteliti, serta saran-saran kepada pihak perusahaan untuk membantu 
penyempurnaan penggunaan balanced scorecard berdasarkan 
penerapan teori yang digunakan. 
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2.1 Tinjauan Teori dan Konsep 
2.1.1 Pengertian Kinerja  
Kinerja keuangan mengindikasikan keberhasilan strategi perusahaan, 
implementasi strategi, dan segala inisiatif perusahaan memperbaiki laba 
perusahaan. Menelusuri serangkaian aktivitas penciptaan nilai tambah melalui 
serangkaian indikator sebab akibat yang penting bagi organisasi, dari aktivitas riil 
sampai aktivitas keuangan, dari aktivitas operasional sampai aktivitas strategis, 
dari aktivitas jangka pendek sampai aktivitas jangka panjang, dari aktivitas lokal 
sampai aktivitas global. Para pengambil keputusan akan mendapatkan gambaran 
komprehensif mengenai kinerja beragam aktivitas perusahaan, namun tetap 
dalam satu rangkaian strategi yang saling terkait satu sama lain. 
Martono dan Harjito (2008:52) berpendapat bahwa kinerja suatu 
perusahaan sangat bermanfaat bagi berbagai pihak (stakeholders) seperti 
investor, kreditur, analis, konsultan keuangan, pialang, pemerintah, dan pihak 
manajemen sendiri. Harmono (2009:23) mengemukakan bahwa kinerja 
umumnya diukur berdasarkan penghasilan bersih (laba) atau sebagai dasar bagi 
ukuran yang lain seperti imbalan investasi (return on investment) atau 
penghasilan per saham (earnings per share).  
Fahmi (2010:142) mengemukakan bahwa “kinerja adalah suatu analisis 
yang dilakukan untuk melihat sejauh mana suatu perusahaan telah 
melaksanakan dengan menggunakan aturan-aturan pelaksanaan keuangan 
secara baik dan benar”. Selanjutnya Zarkasyi (2008:48) menyatakan bahwa 






suatu perusahaan”. Wahyudin (2008:48) menyatakan bahwa “kinerja merupakan 
sesuatu yang dihasilkan oleh suatu organisasi dalam periode tertentu dengan 
mengacu pada standar yang ditetapkan”. 
Merujuk pada konsep tersebut, maka penilaian kinerja mengandung 
tugas-tugas untuk mengukur berbagai aktivitas tingkat organisasi sehingga 
menghasilkan informasi umpan balik untuk melakukan perbaikan organisasi. 
Berdasarkan definisi di atas, maka kinerja perusahaan merupakan sesuatu yang 
dihasilkan oleh organisasi dalam periode tertentu dengan mengacu pada standar 
yang ditetapkan. Kinerja perusahaan hendaknya merupakan hasil yang dapat 
diukur dan menggambarkan kondisi empiris suatu perusahaan dari berbagai 
ukuran yang disepakati. 
 
2.1.2 Penilaian Kinerja 
Menurut Muyadi (2001:416) tujuan utama dari penilaian kinerja adalah 
untuk memotivasi personal dalam mencapai sasaran organisasi dan dalam 
memenuhi standar perilaku yang telah ditetapkan sebelumnya, sehingga 
membuahkan tindakan dan hasil yang diinginkan oleh organisasi. Penilaian 
kinerja dapat digunakan sebagai media untuk menekan perilaku yang tidak 
semestinya dan merangsang serta menegakkan perilaku yang semestinya, 
melalui umpan balik yang dihasilkan kinerja pada waktunya serta pemberian 
penghargaan, baik yang bersifat intrinsik maupun ekstrinsik. 
Penilaian kinerja dapat digunakan oleh seorang manajer untuk 
memperoleh dasar yang objektif dalam memberikan kompensasi sesuai prestasi 
yang dilakukan masing-masing pusat pertanggungjawaban kepada perusahaan 
secara keseluruhan. Semua ini diharapkan agar dapat memberi motivasi dan 
rangsangan pada masing-masing bagian untuk bekerja lebih efektif dan efisien. 
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Menurut Mulyadi (2001:420), penilaian kinerja dilaksanakan dalam dua tahap 
utama yaitu sebagai berikut. 
1. Tahap persiapan, terdiri dari tiga tahap rinci: 
a. Penentuan daerah pertanggungjawaban dan manajer yang bertanggung-
jawab. 
b. Penetapan kriteria yang dipakai untuk mengukur kinerja. 
c. Pengukuran kinerja sesungguhnya. 
2. Tahap penilaian terdiri dari tiga tahap rinci: 
a. Perbandingan kinerja sesungguhnya dengan sasaran yang telah 
ditetapkan sebelumnya. 
b. Penentuan sesungguhnya dari yang ditetapkan dalam standar. 
c. Penegakan perilaku yang diinginkan dan tindakan yang digunakan untuk 
mencegah perilaku yang tidak diinginkan. 
Menurut Hansen dan Mowen (2009), ukuran kinerja diturunkan dari visi, 
strategi, dan tujuan perusahaan. Ukuran-ukuran tersebut harus diseimbangkan 
dengan ukuran lain yaitu sebagai berikut. 
1. Ukuran lag, berupa ukuran hasil dari usaha masa lalu. 
2. Ukuran lead, berupa faktor yang menggerakkan kinerja masa depan. 
3. Ukuran objektif, ukuran yang bisa langsung dihitung dan diverifikasi. 
4. Ukuran subjektif, berupa ukuran yang lebih bersifat praduga. 
5. Ukuran keuangan, ukuran yang dinyatakan dalam istilah moneter. 
6. Ukuran nonkeuangan, ukuran yang dinyatakan menggunakan unit-unit 
nonmoneter. 
7. Ukuran eksternal, berkaitan dengan pelanggan dan pemegang saham. 
8. Ukuran menciptakan nilai bagi pelanggan. 
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Pengukuran kinerja yang efektif setidaknya harus memenuhi syarat-
syarat(Yuwono, dkk.,2003) sebagai berikut. 
1. Didasarkan pada masing-masing aktivitas dan karakteristik organisasi itu 
sendiri sesuai dengan perspektif pelanggan. 
2. Evaluasi atas berbagai aktivitas, menggunakan ukuran-ukuran kinerja yang 
customer-validated. 
3. Sesuai dengan seluruh aspek kinerja aktivitas yang mempengaruhi 
pelanggan. 
4. Memberikan umpan balik untuk membantu masalah-masalah yang ada 
kemungkinan perbaikan. 
2.1.3 Pengukuran Kinerja  
Dalam lingkungan usaha yang masih berskala kecil, dapat dipastikan 
bahwa transaksi hanya dilakukan dengan pihak eskternal (tidak ada  transaksi 
internal). Dalam konteks persaingan one man show, peran tolok ukur dari 
informasi keuangan masih representatif karena hampir seluruh aktivitas 
operasional masih dapat dikendalikan. Pengukuran kinerja, secara objektif dapat 
dilakukan dengan membandingkan harga output (exit value) dengan harga input 
(entry value). 
Pengukuran kinerja sendiri merupakan bagian dari sistem pengendalian 
manajemen yang mencakup, baik tindakan yang mengimplikasikan keputusan 
perencanaan maupun penilaian kinerja pegawai serta operasinya. Penilaian 
kinerja merupakan sarana bagi manajemen untuk mengetahui sejauh mana 
tujuan perusahaan telah tercapai, menilai prestasi bisnis, manajer, divisi dan 
individu dalam perusahaan, serta untuk memprediksi harapan-harapan 
perusahaan di masa mendatang. 
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Yuwono, dkk (2003:23) mengemukakan bahwa pengukuran kinerja 
adalah tindakan pengukuran yang dilakukan terhadap berbagai aktivitas dalam 
rantai nilai yang ada pada tahap perusahaan. Manfaat sistem pengukuran kinerja 
yang baik adalah sebagai berikut. 
1. Menelusuri kinerja terhadap harapan pelanggan sehingga akan membawa 
perusahaan lebih dekat pada pelanggannya dan membuat seluruh orang 
dalam organisasi terlibat dalam upaya memberi kepuasan kepada pelanggan. 
2. Memotivasi pegawai untuk melakukan pelayanan sebagai bagian dari mata 
rantai pelanggan dan pemasok internal. 
3. Mengidentifikasi pemborosan sekaligus mendorong upaya-upaya 
pengurangan terhadap pemborosan tersebut (reduction of waste). 
4. Membuat suatu tujuan strategis yang biasanya masih kabur menjadi lebih 
konkret sehingga mempercepat proses pembelajaran organisasi. 
5. Membangun konsensus untuk melakukan suatu perubahan dengan memberi 
penghargaan atas perilaku yang diharapkan tersebut. 
Hasil pengukuran tersebut kemudian digunakan sebagai umpan balik 
yang akan memberikan informasi tentang prestasi pelaksanaan suatu rencana 
dan titik di mana perusahaan memerlukan penyesuaian-penyesuaian atas 
aktivitas perencanaan dan pengendalian. Untuk menilai kinerja keuangan 
perusahaan terdapat beberapa metode yang dapat digunakan, namun metode 
yang umum digunakan adalah dengan menggunakan rasio dari data laporan 
keuangan. Semakin berkembangnya perusahaan dan pihak-pihak yang 
berkepentingan dengan perusahaan (stakeholders) ikut bertambah, timbul 
permasalahan dengan pengukuran kinerja, antara lain : 
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1. Peningkatan skala perusahaan berupa integrasi fungsi-fungsi dan semakin 
kompleksnya struktur organisasi memperbesar jumlah transaksi internal. 
2. Perkembangan perusahaan berakibat pula pada semakin panjangnya siklus 
operasi perusahaan. 
3. Pengukuran kinerja bahkan semakin sulit dilakukan pada perusahaan padat 
modal berskala besar yang menghasilkan lebih dari satu jenis produk, 
terutama kesulitan dalam pengalokasian biaya overhead. 
4. Bertambahnya stakeholders semakin mempersulit proses deliberasi untuk 
menyepakati besarnya nilai akun dalam neraca dan laporan laba rugi yang 
bukan berasal dari arm’s length transaction. 
Mulyadi (2001:415) mengemukakan bahwa pengukuran kinerja adalah 
penentuan secara periodik efektivitas operasional suatu organisasi, bagian 
organisasi, dan karyawannya berdasarkan sasaran, standar, dan kriteria yang 
telah ditetapkan sebelumnya. Tolok ukur kinerja keuangan dan nonkeuangan 
sama pentingnya, kadang-kadang akuntan dan manajer terlalu memfokuskan 
pada tolok ukur keuangan seperti laba dan varian biaya, karena angka-angka 
tersebut telah tersedia dari sistem akuntansi. Namun manajer juga dapat 
memperbaiki pengendalian operasional dengan mempertimbangkan tolok ukur 
kinerja nonkeuangan. Tolok ukur demikian dapat lebih tepat waktu dan lebih 
dekat pengaruhnya terhadap karyawan pada tingkat organisasi yang lebih 
rendah, di mana produk atau jasa dibuat/diberikan. 
Gitosudarmo dan Basri (2002:275) berpendapat bahwa “pengukuran 
kinerja keuangan adalah rangkaian aktivitas keuangan pada suatu periode 
tertentu dilaporkan dalam laporan keuangan yang terdiri dari laba rugi dan 
neraca.” Definisi tersebut di atas dapat disimpulkan bahwa laporan keuangan 
yang terdiri dari neraca dan laporan rugi laba, menunjukkan bahwa laporan rugi 
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laba menggambarkan suatu aktivitas dalam satu tahun sedangkan untuk neraca 
menggambarkan keadaan pada suatu saat akhir tahun tersebut atas perubahan 
kejadian dari tahun sebelumnya. 
Pengukuran kinerja secara tradisional hanya menitikberatkan pada sisi 
keuangan, misalnya dengan pengukuran ROI (Return on Investment), Profit 
Margin dan Ecomic Value Added (nilai tambah ekonomi).Return on investment 
(ROI) menggambarkan kemampuan perusahaan dalam menghasilkan 
keuntungan dengan mendayagunakan aktiva produktif (operating assets) yang 
dimiliki. Ditinjau dari aspek keuangan pengukuran ini dianggap cukup memadai 
karena memberikan gambaran kinerja keuangan perusahaan yang cukup 
komprehensif. 
 
2.1.4 Sejarah Balanced Scorecard 
Pada awalnya, balanced scorecard diciptakan untuk mengatasi masalah 
tentang kelemahan sistem pengukuran kinerja eksekutif yang berfokus pada 
aspek keuangan. Selanjutnya, balanced scorecard tidak hanya sebagai alat 
pengukur kinerja eksekutif, namun meluas sebagai pendekatan dalam 
penyusunan rencana strategi. Sebelum tahun 1990-an, eksekutif hanya diukur 
kinerjanya dari perspektif keuangan. Sebagai akibatnya, fokus perhatian dan 
usaha eksekutif lebih dicurahkan untuk mewujudkan kinerja keuangan, sehingga 
terdapat kecenderungan mengabaikan kinerja nonkeuangan, seperti kepuasan 
pelanggan, produktivitas, dan cost-effectiveness proses yang digunakan untuk 
menghasilkan produk dan jasa (Mulyadi, 2001). 
 Pada tahun 1990, Nolan Norton Institute, bagian riset kantor akuntan 
publik KPMG di U.S.A. yang dipimpin oleh David P.Norton, mensponsori studi 
tentang “Pengukuran Kinerja dalam Organisasi Masa Depan”. Studi ini didorong 
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oleh kesadaran bahwa pada waktu itu ukuran kinerja keuangan yang digunakan 
semua perusahaan dalam mengukur kinerja eksekutif tidak lagi memadai. Hasil 
studi tersebut diterbitkan dalam sebuah artikel berjudul “Balanced Scorecard-
Measures That Drive Performance” dalam Harvard Business Review (Januari-
Februari, 1992). 
Hasil studi tersebut menyimpulkan bahwa diperlukan ukuran 
komprehensif yang mencakup empat perspektif: keuangan, pelanggan, proses 
bisnis/intern, serta pembelajaran dan pertumbuhan. Ukuran ini disebut balanced 
scorecard. Menambahkan ukuran-ukuran kinerja nonkeuangan, eksekutif dipacu 
untuk memperhatikan dan melaksanakan usaha-usaha yang merupakan pemacu 
sesungguhnya (the real drivers) untuk mewujudkan kinerja keuangan. Itulah 
sebabnya balanced scorecard disebut sebagai “measures that drive 
performance”. 
Pesan yang disampaikan kepada para eksekutif dengan penggunaan 
balanced scorecard adalah kinerja keuangan yang berjangka panjang tidak dapat 
dihasilkan melalui usaha-usaha yang semu, harus diwujudkan melalui usaha-
usaha nyata seperti menghasilkan nilai bagi pelanggan, meningkatkan 
produktivitas dan cost effectiveness proses bisnis/intern, dan meningkatkan 
kapabilitas dan komitmen personel. 
 
2.1.5 Pengertian Balanced Scorecard 
Balanced scorecard adalah konsep yang mengukur kinerja suatu 
organisasi dari empat perspektif yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, 
perspektif proses bisnis internal, serta perspektif pertumbuhan dan 
pembelajaran. Konsep balanced scorecard ini pada dasarnya merupakan 
penerjemahan strategi dan tujuan yang ingin dicapai oleh suatu perusahaan 
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dalam jangka panjang, yang kemudian diukur dan dimonitor secara 
berkelanjutan. Berbagai kendala dan permasalahan yang timbul dari penerapan 
konsep balanced scorecard menjadi masukan bagi perusahaan atau organisasi 
bisnis yang ingin menerapkan konsep ini. Konsep ini akan membantu 
perusahaan untuk melakukan pengukuran kinerja secara lebih komprehensif dan 
akurat. 
Balanced Scorecard merupakan suatu sistem manajemen strategi atau 
lebih tepat dinamakan "Strategic based responsibility accounting system ” yang 
menjabarkan misi dan strategi suatu organisasi ke dalam tujuan operasional dan 
tolok ukur kinerja perusahaan tersebut. Balance Scorecard terdiri dari dua kata, 
yaitu scorecard (kartu nilai) dan balanced (berimbang). Scorecard adalah kartu 
yang digunakan untuk mencatat nilai kinerja personel. Nilai dari scorecard ini 
diukur berdasarkan kinerja personel sesungguhnya dengan kinerja yang telah 
direncanakan. Kartu skor ini dapat digunakan untuk mengevaluasi kinerja 
personel. Balanced menunjukkan keseimbangan nilai dari pengukuran kinerja 
yang dilihat dari dua aspek, yaitu keuangan-nonkeuangan, jangka panjang-
jangka pendek, dan internal-eksternal.. 
Mulyadi (Sarjono, 2007) mengatakan bahwa  definisi balanced scorecard 
merupakan contemporary management tool yang digunakan untuk mendongkrak 
kemampuan organisasi dalam melipatgandakan kinerja keuangan.   
Kaplan dan Norton (Sarjono, 2007) mengatakan bahwa definisi balanced 
scorecard adalah suatu kerangka kerja baru untuk mengintegrasikan berbagai 
ukuran yang diturunkan dari strategi perusahaan. Balanced Scorecard mencakup 
berbagai aktivitas penciptaan nilai yang dihasilkan oleh para partisipan 
perusahaan yang memiliki kemampuan motivasi tinggi. Sementara tetap 
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memperhatikan kinerja jangka pendek, yaitu melalui perspektif keuangan, 
Balanced Scorecard dengan jelas mengungkapkan berbagai hal yang menjadi 
pendorong tercapainya kinerja dan kompetitif jangka panjang.   
Luis dan Biromo (Gultom, 2009) mengatakan bahwa definisi balanced 
scorecard adalah suatu alat manajemen kinerja (performance management tool) 
yang dapat membantu organisasi untuk menerjemahkan visi dan strategi ke 
dalam aksi dengan memanfaatkan sekumpulan indikator keuangan dan non-
keuangan yang semuanya terjalin dalam hubungan sebab-akibat. Balanced 
Scorecard setiap perusahaan akan berbeda-beda hal ini tergantung dari situasi 
pasar, strategi produk, lingkungan yang berbeda. Umumnya Balanced Scorecard 
sesuai dengan perusahaan yang memiliki pelanggan, saluran ditribusi fasilitas 
produksi dan pengukuran kinerja keuangan. 
Balanced scorecard pertama kali diperkenalkan oleh Kaplan dan Norton 
di Harvad Business Review edisi Januari-Februari 1992. Konsep balanced 
scorecard ini dikembangkan untuk melengkapi pengukuran kinerja keuangan 
(atau dikenal dengan pengukuran kinerja tradisional) dan sebagai alat yang 
penting bagi perusahaan untuk merefleksikan pemikiran baru dalam era 
kompetisi dan efektifitas perusahaan.  
Kemudian balanced scorecard menurut Kaplan dan Norton yang dikutip 
dari buku Rahardjo (2003:117) mengemukakan bahwa ukuran kinerja keuangan 
saja tidaklah cukup untuk menilai kinerja perusahaan yang diharapkan berhasil di 
masa depan, tetapi harus memperhatikan aspek ukuran kinerja lain, yaitu 
perspektif pembelajaran dan pertumbuhan (learning and growth perspective), 
perspektif proses internal/bisnis (internal business process perspective), dan 
perspektif pelanggan (customer perspective). Yuwono (2003:8) mengemukakan 
17 
 
pendapat mengenai Balanced Scorecard merupakan suatu sistem manajemen, 
pengukuran, dan pengendalian yang secara cepat, tepat, dan komprehensif 
dapat memberikan pemahaman kepada manajer tentang performance bisnis. 
Dari definisi tersebut di atas maka dapat disimpulkan bahwa pengukuran 
kinerja tersebut memandang unit bisnis dari empat perspektif, yaitu perspektif 
keuangan, pelanggan, proses bisnis dalam perusahaan, serta pembelajaran dan 
pertumbuhan. Melalui mekanisme sebab akibat (cause and effect), perspektif 
keuangan menjadi tolok ukur utama yang dijelaskan oleh tolok ukur operasional 
pada tiga perspektif lainnya sebagai driver (lead indicators). 
Menurut Umar (2002:370), definisi balanced scorecard adalah penekanan 
pendekatan pada perbaikan yang berkesinambungan (continuous improvement), 
bukan hanya sekedar pada pencapaian suatu tujuan yang sempit, seperti laba 
sekian miliar rupiah. Perbaikan yang berkesinambungan ini penting agar 
organisasi dapat bersaing. Menurut pendapat Tunggal (2003:2) balanced 
scorecard merupakan sekelompok tolok ukur kinerja yang terintegrasi yang 
berasal dari strategi perusahaan dan mendukung strategi perusahaan di seluruh 
organisasi.  
Suatu strategi pada dasarnya merupakan suatu teori tentang bagaimana 
mencapai tujuan organisasi. Dalam pendekatan balanced scorecard, manajemen 
puncak menjabarkan strateginya ke dalam tolok ukur kinerja sehingga karyawan 
memahaminya dan dapat melaksanakan sesuatu untuk mencapai strategi 
tersebut. Balanced scorecard mencoba untuk menciptakan suatu gabungan 
pengukuran strategis, pengukuran keuangan dan nonkeuangan serta 
pengukuran ekstern dan intern. 
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Pengukuran perusahaan dapat dipandang menjadi 4 kategori perspektif 
(Kaplan, 2000) yaitu perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif 
proses bisnis internal, serta perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. Keempat 
perspektif ini saling berhubungan dalam sebab-akibat, sebagai cara untuk 
menerjemahkan strategi ke dalam tindakan. 
Berikut ini tahapan pelaksanaan balanced scorecard (Anthony dkk, 1997) 
sebagai berikut : 
1. Mendefinisikan strategi 
2. Mendefinisikan pengukuran 
3. Mengintegrasikan pengukuran ke dalam sistem manajemen 
4. Meninjau ukuran yang ditetapkan dan hasilnya, dengan cara terus-menerus. 
Maka dapat disimpulkan bahwa balanced scorecard (selanjutnya disebut 
BSC) adalah sistem manajemen, untuk mengukur dan mengendalikan secara 
cepat, tepat serta komprehensif, dan memberikan pemahaman pada manajer 
tentang kinerja bisnis. BSC melengkapi seperangkat ukuran finansial kinerja 
masa lalu dengan ukuran pendorong (drivers) kinerja masa depan. Tujuan dan 
ukuran scorecard diturunkan dari visi dan strategi, di mana tujuan dan ukuran 
memandang kinerja perusahaan melalui 4 perspektif yaitu: keuangan, pelanggan, 
proses bisnis internal, serta proses pembelajaran dan pertumbuhan. Empat 





Gambar 2.1 Balanced Scorecard 
 
Sumber: The Balanced Scorecard (Authors: Robert Kaplan & David Norton 
2000) 
 
Yuwono, Sukarno, dan Ichsan (2002) mengemukakan balanced 
scorecard mendidik manajemen dan organisasi pada umumnya untuk 
memandang perusahaan dari 4 perspektif yang menghubungkan pengendalian 
operasional jangka pendek ke dalam visi dan strategi bisnis jangka panjang. 
Selanjutnya manajemen didorong untuk memfokuskan diri pada rasio-rasio kunci 
yang kritis dan strategis melalui stretch target yang ditetapkan bersama. Dalam 
pandangan BSC, suatu operasi harian dengan pengaruh yang signifikan bagi 
kelangsungan hidup masa depan, dianggap strategis sehingga perlu mendapat 






2.1.6 Perspektif dalam Balanced Scorecard 
Berdasarkan konsep balanced scorecard, kinerja keuangan sebenarnya 
merupakan akibat atau hasil dari kinerja nonkeuangan (pelanggan, proses bisnis 
internal, serta proses pembelajaran dan pertumbuhan) yang dapat diuraikan 
sebagai berikut. 
1. Perspektif Keuangan 
Pengukuran kinerja keuangan akan menunjukkan apakah perencanaan 
dan pelaksanaan strategi memberikan perbaikan yang mendasar bagi 
keuntungan perusahaan. Menurut Kaplan dan Norton (2000:48), pengukuran 
kinerja keuangan mempertimbangkan adanya tahapan dari kehidupan siklus 
bisnis, yaitu bertumbuh (growth), bertahan (sustain), dan panen (harvest). Tiap 
tahapan memiliki sasaran yang berbeda, sehingga penekanan pengukurannya 
berbeda pula. Untuk lebih jelasnya akan diuraikan pengukuran kinerja dengan 
mempertimbangkan adanya tahapan dari kehidupan siklus bisnis, yaitu sebagai 
berikut. 
a) Bertumbuh (Growth) 
Merupakan tahapan awal siklus kehidupan perusahaan di mana perusahaan 
memiliki produk atau jasa yang secara signifikan memiliki potensi 
pertumbuhan terbaik. Manajemen berkomitmen mengembangkan 
produk/jasa baru, membangun dan mengembangkan suatu produk/jasa dan 
fasilitas produksi, menambah kemampuan operasi, mengembangkan sistem, 
infrastruktur, dan jaringan distribusi yang akan mendukung hubungan global, 
serta membina dan mengembangkan hubungan dengan pelanggan.  
b) Bertahan (Sustain) 
Tahapan kedua di mana perusahaan masih melakukan investasi dan 
reinvestasi dengan mengisyaratkan tingkat pengembalian terbaik. Pada 
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tahap ini, perusahaan mencoba mempertahankan pangsa pasar yang ada, 
bahkan mengembangkannya jika mungkin. Investasi yang dilakukan 
umumnya diarahkan untuk menghilangkan bottleneck, mengembangkan 
kapasitas, dan meningkatkan perbaikan operasional secara konsisten. 
Sasaran keuangan pada tahap ini diarahkan pada besarnya tingkat 
pengembalian investasi yang dilakukan. Tolok ukur yang digunakan misalnya 
Return On Investment (ROI), Return On Equity (ROE), dan Economic Value 
Added  (EVA). 
c) Panen (Harvest) 
Tahapan ketiga di mana perusahaan benar-benar memanen/menuai hasil 
investasi di tahap-tahap sebelumnya. Tidak ada lagi investasi besar, baik 
ekspansi maupun pembangunan kemampuan baru, kecuali pengeluaran 
untuk pemeliharaan dan perbaikan fasilitas. Sasaran keuangan merupakan 
yang utama dalam tahap ini, sehingga diambil sebagai tolok ukur adalah 
memaksimalkan arus kas masuk dan pengurangan modal kerja. 
2. Perspektif Pelanggan 
Pertimbangan dari sudut pandang pelanggan adalah bagaimana 
perusahaan harus bersikap terhadap pelanggan. Di dalam balanced scorecard, 
perusahaan diharapkan dapat mengidentifikasikan pelanggan dan segmen pasar 
untuk dimasuki dan siap bersaing, sehingga perusahaan dapat mengetahui 
tingkat kepuasan, loyalitas, ingatan pelanggan terhadap produk, dan dapat 
mewujudkan misi dan strategi perusahaan ke dalam sasaran berupa target 
pelanggan dalam segmen pasar. 
Ada dua kelompok pengukuran dalam perspektif pelanggan. Kelompok 
pertama adalah core measurement group (kelompok inti) yang terdiri atas lima 
tolok ukur yang digunakan adalah sebagai berikut. 
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1. Market Share, pengukuran ini akan mencerminkan bagian yang dikuasai 
perusahaan atas keseluruhan pasar yang ada, yang meliputi jumlah 
pelanggan dan jumlah penjualan. 
2. Customer Retention adalah daya ingat pelanggan akan produk yang nampak 
sebagai pengulangan pembelian. Dapat diukur melalui persentase 
pertumbuhan usaha terhadap per omzet kredit terhadap pelanggan. Dengan 
adanya pertumbuhan omzet kredit berarti terjadi pengulangan pembelian dari 
pelanggan yang ada disamping pelanggan baru sesuai dengan pertambahan 
jumlah pelanggan. 
3. Customer Acquisition adalah tambahan pelanggan baru, yaitu suatu kondisi 
dimana perusahaan mampu memenangkan atau merebut pelanggan baru 
dari pesaing. Hal ini bisa diukur dengan cara menghitung jumlah pelanggan 
baru/total penjualan dari nasabah baru. 
4. Customer Satisfaction, yaitu pengaruh timbal balik dari hasil yang diberikan 
oleh perusahaan. Kepuasan pelanggan ini tidak bisa ditekan berlebihan. 
Teknik yang dipakai untuk mengukur/menilai kepuasan pelanggan pada 
umumnya dengan memakai survey/interview.   
5. Customer Profitability adalah mengukur laba bersih dari seorang pelanggan 
atau segmen setelah dikurangi biaya yang khusus diperlukan untuk 


















Gambar  2.2 Perspektif Pelanggan: Tolok Ukur Utama 
 
Sumber : Kaplan dan Norton (2000:60) 
 Pangsa pasar menggambarkan proporsi bisnis yang dijual oleh sebuah unit 
bisnis dengan perusahaan tertentu dalam bentuk jumlah pelanggan, uang yang 
dibelanjakan, atau volume satuan yang terjual. Akuisisi pelanggan adalah 
mengukur dalam bentuk relatif atau absolut, tingkat keberhasilan suatu unit bisnis 
dalam menarik atau memenangkan pelanggan. Kepuasan pelanggan yaitu 
menilai tingkat kepuasan atas kriteria kinerja tertentu di dalam proposisi nilai. 
Profitabilitas pelanggan adalah mengukur keuntungan bersih yang diperoleh dari 
pelanggan atau segmen tertentu setelah menghitung berbagai pengeluaran yang 
digunakan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan tersebut. Retensi pelanggan 
adalah bagaimana perusahaan mempertahankan pelanggan yang sudah ada 













Kelompok kedua adalah customer value propositions merupakan pemicu kinerja 
yang terdapat pada core value proposition yang didasarkan pada atribut sebagai 
berikut: 
a) Product/service attribut; meliputi fungsi dari produk/jasa, harga, dan kualitas. 
Pelanggan memiliki preferensi yang berbeda-beda atas produk yang 
ditawarkan. Ada yang mengutamakan fungsi dari produk, kualitas, atau 
harga murah. Perusahaan harus mengidentifikasikan apa yang diinginkan 
pelanggan atas produk yang ditawarkan. 
b) Customer relationship; menyangkut perasaan pelanggan terhadap proses 
pembelian produk yang ditawarkan perusahaan. Perasaan konsumen sangat 
dipengaruhi oleh responsivitas dan komitmen perusahaan terhadap 
pelanggan berkaitan dengan masalah waktu penyampaian. 
c) Image and reputation; menggambarkan faktor-faktor intangible yang menarik 
seorang konsumen untuk berhubungan dengan perusahaan. Membangun 
image dan reputasi dapat dilakukan melalui iklan dan menjaga kualitas 
seperti yang dijanjikan. 
3. Perspektif Proses Bisnis Internal 
Pertimbangan dari sudut pandang ini meliputi proses bisnis apa yang harus 
dikuasai dengan baik oleh perusahaan agar mampu memuaskan pelanggan dan 
pemegang saham. Didalam balanced scorecard perspektif proses bisnis intern 
dimulai dari proses inovasi, operasi, dan layanan purna jual. 
1. Proses Inovasi, dalam proses ini penciptaan nilai tambah bagi konsumen, 
proses inovasi merupakan salah satu kritikal proses, dimana efisiensi dan 
efektivitas serta ketepatan waktu dari proses inovasi ini akan mendorong 
terjadinya efisiensi biaya pada proses penciptaan nilai tambah bagi 
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konsumen. Tolok ukur dalam proses inovasi antara lain: (1) persentase 
penjualan dari produk baru terhadap total penjualan, (2) pengenalan produk 
baru dari yang direncanakan, dan (3) waktu untuk mengembangkan produk 
generasi berikutnya. 
2. Proses Operasi, pada proses operasi yang dilakukan oleh perusahaan 
adalah menitikberatkan pada efesiensi proses, konsistensi dan ketepatan 
waktu dari barang dan jasa yang diberikan kepada konsumen.  
3. Proses Pelayanan Purna Jual, tahap terakhir dalam pengukuran proses 
bisnis adalah dilakukannya pengukuran terhadap pelayanan purna jual. 
Pengukuran ini berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Aktivitas 
yang terjadi seperti garansi dan penanganan perbaikan atas barang yang 
rusak dan yang dikembalikan. Gambar perspektif proses bisnis internal-
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Gambar 2.3 Perspektif Proses Bisnis Internal-Model Rantai Nilai Generik 




4. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran  
Perspektif yang terakhir dalam balanced scorecard adalah perspektif 
pertumbuhan dan pembelajaran. (Kaplan, 2000) mengungkapkan betapa 
pentingnya suatu organisasi untuk terus memperhatikan karyawannya, 
memantau kesejahteraan karyawan dan meningkatkan pengetahuan karyawan 
karena dengan meningkatnya tingkat pengetahuan karyawan akan meningkat 
pula kemampuan karyawan untuk berpartisipasi dalam pencapaian hasil ketiga 
perspektif sebelumnya dan tujuan perusahaan. 
Dalam perspektif ini, terdapat tiga faktor yang harus diperhatikan untuk 
melakukan pengukuran yaitu sebagai berikut. 
1. Kemampuan karyawan, dalam melakukan pengukuran terhadap kemampuan 
karyawan, pengukuran dilakukan atas tiga hal pokok yaitu pengukuran 
terhadap kepuasan karyawan, pengukuran terhadap perputaran karyawan 
dalam perusahaan, dan pengukuran terhadap produktivitas karyawan.  
2. Kemampuan Sistem Informasi, peningkatan kualitas karyawan dan 
produktivitas karyawan juga dipengaruhi oleh akses terhadap sistem 
informasi yang dimiliki oleh perusahaan. Semakin mudah informasi diperoleh 
maka karyawan akan memiliki kinerja yang semakin baik. Pengukuran 
terhadap akses sistem informasi yang dimiliki perusahaan dapat dilakukan 
dengan mengukur persentase ketersediaan informasi yang diperlukan oleh 
karyawan mengenai pelanggannya, persentase ketersediaan informasi 
mengenai biaya produksi dan lain-lain. 
3. Motivasi, Pemberian Wewenang, dan Pembatasan Wewenang Karyawan. 
Karyawan sudah dibekali dengan akses informasi yang begitu bagus tetapi 
apabila karyawan tidak memiliki motivasi untuk meningkatkan kinerjanya, 
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maka semua itu akan sia-sia saja. Jadi perlu dilakukan berbagai usaha untuk 
meningkatkan motivasi karyawan dalam bekerja.  
Salah satu tolok ukur yang digunakan dalam usaha pemberdayaan 
karyawan agar lebih berkembang adalah dengan cara mengumpulkan saran 
pegawai, kemudian diimplementasikan atau direalisasikan sehingga dapat 
berguna bagi banyak karyawan, untuk lebih jelasnya dapat disajikan pada 















Gambar 2.4 Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 
 
Sumber: Robert S. Kaplan dan David P. Norton (2000:112)  
Yuwono, Sukarno, dan Ichsan (2002) mengemukakan dalam berbagai 
kasus, perspektif pembelajaran dan pertumbuhan merupakan pondasi 
keberhasilan bagi knowledge-worker organization dengan tetap memperhatikan 
faktor sistem dan organisasi. Hasil dari pengukuran ketiga perspektif sebelumnya 
biasanya akan menunjukkan kesenjangan yang besar antara kemampuan orang, 
sistem, dan prosedur yang ada saat ini dengan yang dibutuhkan untuk mencapai 


















Itulah sebab perusahaan harus melakukan investasi di ketiga faktor 
tersebut untuk mendorong perusahaan menjadi sebuah organisasi pembelajar 
(learning organization). Menurut Kaplan dan Norton (2000), ”learning” lebih 
sekedar ”training” karena pembelajaran meliputi pula proses ”mentoring dan 
tutoring”. Dalam perspektif ini, perusahaan melihat tolok ukur; employee 
capabilities, information system  capabilities, dan motivation, empowerment, and 
alignment. 
 
2.1.7 Keunggulan Balanced Scorecard 
Menurut Mulyadi (2007:11-15) keunggulan konsep Balanced Scorecard 
dalam sistem perencanaan strategi adalah mampu menghasilkan rencana 
strategi yang memiliki karakteristik sebagai berikut. 
1. Komprehensif 
Balanced scorecard memperluas perspektif yang dicakup dalam perencanaan 
strategi, yaitu dari yang sebelumnya hanya terbatas pada perspektif 
keuangan, meluas ke tiga perspektif yang lain seperti pelanggan, proses, 
serta pembelajaran dan pertumbuhan. Perluasan perspektif keuangan ke 
perspektif nonkeuangan tersebut menghasilkan manfaat sebagai berikut. 
a. Menjanjikan kinerja keuangan yang berlipatganda dan berkesinambungan. 
b. Memampukan organisasi untuk memasuki lingkungan bisnis yang 
kompleks. 
2. Koheren 
Balanced scorecard mewajibkan personel untuk membangun hubungan 
sebab-akibat (causal relationship) di antara berbagai sasaran strategi yang 
dihasilkan dalam perencanaan strategi. Setiap sasaran strategi yang 
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ditetapkan dalam perspektif nonkeuangan harus mempunyai hubungan kausal 
dengan sasaran keuangan, baik secara langsung maupun tidak langsung. 
3. Berimbang 
Keseimbangan sasaran strategi yang dihasilkan oleh sistem perencanaan 
strategi penting untuk menghasilkan kinerja keuangan berkesinambungan. 
4. Terukur 
Keterukuran sasaran strategi yang dihasilkan oleh sistem perencanaan 
strategi menjanjikan ketercapaian berbagai sasaran strategi yang dihasilkan 
oleh sistem tersebut. Balanced scorecard mengukur sasaran-sasaran strategi 
yang sulit untuk diukur. 
Balanced scorecard memiliki beberapa keunggulan yang 
membedakannya dari pengukuran kinerja tradisional. 
Tabel 2.1 Perbedaan Sistem Manajemen Strategi dalam Manajemen 
Tradisional dan Manajemen Kontemporer 
 
Sistem Manajemen Strategi dalam 
Manajemen Tradisional 
Sistem Manajemen Strategi dalam 
Manajemen Kontemporer 
Hanya berfokus ke perspektif 
keuangan 
Mencakup perspektif yang 
komprehensif: keuangan, pelanggan, 
proses bisnis intern, serta 
pembelajaran dan pertumbuhan. 
Tidak koheren Koheren, terukur, dan Seimbang 
Sumber: Mulyadi (2001:19) 
Dari tabel di atas, dapat dilihat bahwa sistem manajemen strategi 
tradisional hanya berfokus pada sasaran-sasaran yang bersifat keuangan, 
sedangkan sistem manajemen strategi kontemporer mencakup perspektif yang 
luas seperti keuangan, pelanggan, proses bisnis intern, serta pembelajaran dan 
pertumbuhan.   
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Menurut Mulyadi (2001:18) keunggulan-keunggulan yang dimiliki oleh 
metode balanced scorecard adalah sebagai berikut. 
1. Komprehensif 
Balanced scorecard memperluas perspektif yang dicakup dalam 
perencanaan strategi, dari yang sebelumnya hanya terbatas pada perspektif 
keuangan, meluas ke tiga perspektif nonkeuangan lainnya. Perluasan perspektif 
tersebut menghasilkan manfaat: 
a. Menjanjikan kinerja keuangan yang berlipatganda dan berjangka panjang 
b. Memampukan perusahaan untuk memasuki lingkungan bisnis yang kompleks. 
Balanced scorecard memotivasi personel untuk mengarahkan usahanya 
ke sasaran-sasaran strategi yang menjadi penyebab utama dihasilkannya kinerja 
keuangan. Kinerja keuangan yang dihasilkan dari perspektif pelanggan, bisnis 
proses, serta pertumbuhan dan pembelajaran tersebut merupakan kinerja 
keuangan yang sesungguhnya, yang berasal dari usaha nyata dalam bisnis, 
sehingga kinerja keuangan yang demikian akan berlipat ganda dan berjangka 
panjang. Oleh karena kinerja keuangan dapat dijelaskan dengan nyata 
penyebabnya, personel dapat mengulangi sukses yang diperolehnya di lain 
kesempatan. 
Kekomprehensivan sasaran strategi merupakan respon yang pas untuk 
memasuki lingkungan bisnis yang kompleks. Jika sasaran strategi diarahkan 
hanya ke perspektif keuangan, maka lingkup rencana strategi yang dihasilkan 
akan terlalu sempit, sehingga tidak memadai untuk menghadapi lingkungan 





Balanced scorecard mewajibkan personel untuk membangun hubungan 
sebab akibat (causal relationship) di antara berbagai sasaran strategi yang 
dihasilkan dalam perencanaan strategi. Setiap sasaran strategi yang ditetapkan 
dalam perspektif nonkeuangan harus mempunyai hubungan kausal dengan 
sasaran keuangan, baik secara langsung maupun tidak langsung. Misalnya, 
sasaran pada perspektif pembelajaran dan pertumbuhan seperti meningkatnya 
kapabilitas personel akan berdampak pada peningkatan pelayanan pelanggan, 
dan akhirnya bermuara pada sasaran strategi di perspektif keuangan yaitu 
menghasilkan tambahan kekayaan bagi perusahaan. 
3. Seimbang 
Keseimbangan sasaran strategi yang dihasilkan oleh sistem perencanaan 
strategi penting untuk menghasilkan kinerja keuangan berjangka panjang. 
Sasaran strategi yang lebih difokuskan ke perspektif proses bisnis dan perspektif 
pembelajaran dan pertumbuhan terlalu berfokus ke intern perusahaan, yang 
mengakibatkan perspektif pelanggan dan keuangan terabaikan. Begitu pula 
apabila sasaran strategi lebih difokuskan ke perspektif keuangan dan perspektif 
pelanggan, terlalu berfokus ke ekstern. Jadi, dalam metode balanced scorecard 
keempat perspektif harus dilaksanakan secara seimbang. 
4. Terukur 
Keterukuran sasaran strategi yang dihasilkan oleh sistem perencanaan 
strategi menjanjikan ketercapaian berbagai sasaran strategi. Semangat untuk 
menentukan ukuran dan untuk mengukur berbagai sasaran strategi di keempat 
perspektif tersebut dilandasi oleh keyakinan berikut ini: 
If we can measure it, we can manage it. 
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If we can manage it, we can achieve it. 
Balanced scorecard mengukur sasaran-sasaran strategi yang sulit untuk 
diukur. Sasaran-sasaran strategi di perspektif pelanggan, proses bisnis internal, 
serta pembelajaran dan pertumbuhan merupakan sasaran yang tidak mudah 
diukur, namun pendekatan balanced scorecard, sasaran di ketiga perspektif 
nonkeuangan tersebut ditentukan ukurannya agar dapat dikelola, sehingga dapat 
diwujudkan. Dengan demikian, keterukuran sasaran-sasaran strategi di ketiga 
perspektif tersebut menjanjikan perwujudan berbagai sasaran strategi 
nonkeuangan, sehingga kinerja keuangan dapat berlipatganda dan berjangka 
panjang. 
 
2.2 Tinjauan Empiris 
Penelitian ini mengacu dari penelitian yang dilakukan Sri Wahyuni (2011) 
yang meneliti mengenai analisis balanced scorecard sebagai alat pengukuran 
kinerja pada perusahaan  PT Semen Bosowa Maros. Hasil penelitian yang 
dilakukan menunjukkan bahwa kinerja dari perspektif keuangan belum dapat 
diukur dengan baik dan sempurna karena peningkatan aset tiap tahun masih 
kecil. Kinerja dari perspektif pelanggan secara umum sudah sesuai dengan yang 
diharapkan. 
Pada perspektif proses bisnis internal diperoleh gambaran bahwa 
perusahaan dalam memproduksi barangnya secara efisien dan efektif, 
sedangkan pada pespektif pembelajaran dan pertumbuhan dapat dilakukan 
dengan baik karena diterapkannya peraturan bagi karyawan mengenai 
kehadiran. Dari keempat perspektif dapat dinilai bahwa ukuran kinerja PT Semen 
Bosowa Maros sudah cukup baik. Penelitian terdahulu lainnya dilakukan oleh 
Venda Arsenia Laksmita (2011) dengan judul: Analisis Pengukuran Kinerja 
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Perusahaan dengan Metode Balanced Scorecard (Studi kasus pada PT Bank 
Jateng Cabang Utama Semarang). 
Hasil penelitian ini memberikan bukti bahwa perspektif keuangan yaitu 
NPL (Non Performing Loan), Profit Margin, dan BOPO (Rasio Biaya Operasional 
terhadap Pendapatan Operasional) berdasarkan rata-rata Scorecard 
dikategorikan baik. ROA (Return On Asset) dikategorikan cukup baik dan LDR 
(Loan to Deposit Ratio) dikatakan buruk. Perspektif pelanggan menunjukkan 
bahwa Market Share dan profitabilitas konsumen mengalami penurunan yang 
dikategorikan buruk, namun tingkat kepuasan nasabah dikategorikan cukup 
puas. 
 Perspektif proses bisnis internal menunjukkan bahwa tingkat inovasi 
perusahaan tidak mengalami peningkatan/ tidak terdapat penambahan unit kerja, 
rasio AETR (Average Effective Tax Rate) dikategorikan buruk sehingga belum 
menunjukkan peningkatan efisiensi, efektivitas serta ketepatan proses transaksi 
yang dilakukannya. Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan menunjukkan 
bahwa produktivitas karyawan mengalami penurunan dikategorikan buruk, 
tingkat pelatihan karyawan mengalami peningkatan dikategorikan baik, 
sedangkan tingkat kepuasan karyawan dikategorikan baik/puas. 
 
2.3 Kerangka Pikir 
Pengukuran kinerja merupakan salah satu faktor yang amat penting bagi 
evaluasi atas kinerja perusahaan. Pengukuran tersebut antara lain dapat 
dipergunakan oleh pihak manajemen perusahaan sebagai acuan untuk 
mengambil keputusan dan mengevaluasi kinerja manajemen dan unit-unit terkait 
dilingkungan organisasi berdasarkan tujuan-tujuan strategis yang telah 
ditetapkan. Balanced scorecard adalah pengukuran kinerja terhadap tujuan 
34 
 
strategis dari masing-masing empat perspektif balanced scorecard yang meliputi 
perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal, 
perspektif pertumbuhan dan pembelajaran, hal ini dimaksudkan untuk melihat 
apakah kinerja perusahaan telah berjalan sesuai dengan arah dan tujuan 
perusahaan. 















Gambar 2.5 Kerangka Pikir 
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3.1 Jenis Penelitian 
Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif kuantitatif. Penelitian 
deskriptif adalah penelitian yang mengukur dan menggambarkan tentang suatu 
keadaan sesuai dengan fakta yang ada pada saat penelitian dilakukan. 
Pendekatan deskriptif yang digunakan dalam penelitian ini adalah untuk 
mendeskripsikan dan mengkaji secara mendetail tentang kinerja PT Garuda 
Indonesia dengan pendekatan balanced scorecard. 
 
3.2 Daerah dan Waktu Penelitian 
Dalam menunjang pembahasan skripsi ini, penulis memusatkan objek 
penelitian pada PT Garuda Indonesia Cabang Makassar yang berlokasi di Jalan 
Slamet Riyadi No.6, Makassar. 
 
3.3 Metode Pengumpulan Data 
Untuk mengumpulkan data yang diperlukan, penulis menggunakan 
metode pengumpulan data yaitu sebagai berikut. 
1. Wawancara (interview) 
Teknik pengumpulan data dengan cara tanya jawab langsung dengan pihak 
yang berwenang yang ada kaitannya dengan objek penelitian. Dari hasil 
wawancara, penulis akan memperoleh gambaran umum dan sejarah singkat 
perusahaan, struktur organisasi, uraian tugas dan wewenang, serta kebijakan 








2. Pengamatan (observasi) 
Teknik pengumpulan data dengan menggunakan pengamatan langsung 
terhadap objek yang diteliti yaitu pengukuran kinerja perusahaan dengan 
menggunakan alat pengukuran balanced scorecard, yaitu pengukuran kinerja 
dengan menggunakan perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif 
proses internal bisnis, dan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran.  
3. Dokumentasi 
Teknik pengumpulan data dengan melakukan studi terhadap data-data 
perusahaan. 
4. Kuesioner  
Daftar pertanyaan yang diberikan kepada karyawan dan pelanggan pengguna 
jasa PT Garuda Indonesia di Makassar.  
 
3.4 Sumber Data 
Sumber data yang dikemukakan dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut. 
1. Data Primer yaitu data yang diperoleh langsung untuk tujuan tertentu atau 
dalam rangka kegiatan penelitian tertentu (Sugiyono, 2009:137). Data primer 
diperoleh dari hasil penelitian lapangan melalui wawancara langsung, 
observasi dan kuesioner kepada sejumlah responden. 
2. Data sekunder yaitu data yang dikumpulkan untuk tujuan yang lain dan telah 
tersedia (Sugiyono, 2009:137). Data sekunder adalah data yang diperoleh 
bersumber dari laporan dan dokumentasi PT Garuda Indonesia Makassar 





3.5 Populasi dan Sampel 
Populasi yaitu sekelompok orang, kejadian atau segala sesuatu yang 
mempunyai karakteristik tertentu (Indriantoro dan Supomo, 1999:115). Populasi 
dalam penelitian ini adalah seluruh karyawan dan pelanggan PT Garuda 
Indonesia Cabang Makassar. Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik 
yang dimiliki oleh populasi tersebut (Sugiyono, 2009:116). Dalam penelitian ini, 
sampelnya adalah karyawan yang bertugas di kantor PT Garuda Indonesia 
(Persero), dengan menggunakan teori slovin sebagai berikut : 
  N 
n  = ------------------ 
       1 + N(0,10)2 
 103 
 n = -------------- 
           2,03 
n  = 50,73 atau dibulatkan menjadi 51 orang 
Sehingga jumlah sampel karyawan dalam penelitian ini adalah sebanyak 
51 orang. Kemudian pelanggan yang menjadi responden dalam penelitian ini 
adalah sebanyak 13.953 orang, menggunakan teori slovin sebagai berikut : 
  N 
n  =----------------- 
       1 + N(0,10)2 
 13.953 
 n = ----------------- 
            140,53 
n  = 99,28 atau dibulatkan menjadi 100 orang pelanggan 
Keterangan: 
N= Populasi 





3.6 Metode Analisis 
 Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data keuangan dan 
nonkeuangan. Data nonkeuangan merupakan jawaban dari para responden yang 
sangat penting dalam penelitian ini karena data tersebut dikumpulkan melalui 
kuesioner. Keabsahan suatu hasil penelitian sangat ditentukan oleh alat 
pengukur yang digunakan. Jadi suatu alat ukur perlu diuji dengan pengujian 
validitas dan reliabilitas. 
 
3.6.1 Uji Validitas Data 
 Analisis data diawali dengan validitas data. Uji validitas ini dilakukan 
dengan tujuan untuk mengetahui akurasi dari alat pengukur yang digunakan. Uji 
validitas pengukur menggunakan rumus korelasi product moment (Pearson 
Correlation). (Sugiono, 2009:126) 
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Keterangan: 
r = Koefisien korelasi 
N = Jumlah sampel 
X = Jumlah skor tiap item 
Y = Jumlah skor total 
 
3.6.2 Uji Reliabilitas Data 
 Selain uji validitas, suatu penelitian juga harus diuji reliabilitasnya. Uji 
reliabilitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana suatu alat ukur dapat 
dipercaya dan diandalkan. Uji reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan dengan 




3.6.3 Alat Ukur pada Keempat Perspektif 
1. Perspektif Keuangan 
Pengukuran kinerja pada perspektif keuangan menggunakan pengukuran 
profitabilitas dan total cost, sedangkan untuk pengukuran kinerja yang umum 
digunakan adalah analisis rasio. (KEP-100/MBU/2002) 
a. Peningkatan laba dihitung sebagai berikut: 
                                             
                       
      
b. Total biaya, mengukur besaran penghematan biaya yang telah dilakukan 
oleh perusahaan dalam menghasilkan jasa. Penghematan ini menunjukkan 
tingkat efisiensi yang dilakukan oleh perusahaan yang berakibat pada 
peningkatan laba. 
Total biaya =(
                                                          
                              
) 
c. Analisis rasio 
Alat ukur yang umum digunakan untuk laporan keuangan adalah analisis 
rasio. Rasio-rasio di bawah ini ditentukan dengan menggunakan patokan 
dari rasio yang digunakan oleh BUMN untuk pengukuran kinerja (KEP-
100/MBU/2002), rasio yang dipakai adalah: 
ROE =(
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ROI =(
               
                
      ) 
 Current Ratio = (
      
                     
      )  
 Cash Ratio = (
                                 
            
      ) 
 Perputaran Persediaan = (
                 
                      
) 
 Perputaran total asset = (
                




                                                 Total Modal Sendiri  
Rasio Total Modal Sendiri  = 
Terhadap Total Asset                     Total Asset 
2. Perspektif Pelanggan 
Indeks Kepuasan Pelanggan, dilakukan untuk mengukur tingkat kepuasan 
pelanggan atas harga dan pelayanan perusahaan. Untuk mengetahui tingkat 
kepuasan pelanggan, maka data yang digunakan adalah sebagai berikut. 
a) Data-data kualitatif yang diperoleh dari pengisian kuesioner oleh para 
responden diubah menjadi data kuantitatif dengan memberikan skor 
masing-masing pilihan jawaban dengan skala Likert seperti dikemukakan 
oleh Sugiyono (2009:133) yaitu sebagai berikut. 
1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 
2 = Tidak Setuju (TS) 
3 = Ragu-ragu (RG) 
4 = Setuju (S) 
5 = Sangat Setuju (SS) 
b) Dari hasil penjumlahan seluruh nilai yang diperoleh dari responden akan 
diketahui pencapaian indeks kepuasan pelanggan (IKC) seperti yang 
dirumuskan oleh Sugiyono (2009:140) sebagai berikut. 
IKC = PP 
  Ket: IKC = Indeks Kepuasan Customer 
   PP = Perceived Performance 
c) Setelah diketahui IKC dari seluruh responden kemudian digolongkan 
pada skala sebagai berikut. 
A = Sangat tidak puas 
B  =Tidak puas 
C = Cukup puas 
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D = Puas 
E = Sangat puas 
Untuk menentukan skala ini, terlebih dahulu ditentukan indeks kepuasan 
minimal dan indeks kepuasan maksimal, interval yang dapat dicari dari 
pengurangan antara indeks kepuasan maksimal dengan indeks kepuasan 
minimal dibagi menjadi lima seperti dirumuskan oleh Sugiyono (2009:145) 
sebagai berikut. 
   IKmaks = R   PP   EXmaks 
   IKmin = R   PP   EXmin 
   Interval = (IKmaks - IKmin) 
 Ket: PP = Banyaknya pertanyaan 
  R   = Jumlah responden 
  EXmin = Skor minimal yang diberikan 
  EXmaks = Skor maksimal yang diberikan 
d) Mengartikan nilai minimal yang harus diperoleh responden untuk dapat 
dikategorikan puas, dengan melihat nilai minimal yang harus dicapai 
seluruh responden untuk bisa dikategorikan ke dalam 5 kategori 
kepuasan responden. 
3. Perspektif Proses Bisnis Internal 
Menelusuri berbagai proses yang harus dikuasai dengan baik oleh 
perusahaan agar dapat memenuhi tujuan pelanggan. Dalam perspektif proses 
bisnis internal ini, pengukuran dilakukan dengan mengukur kepuasan 
penumpang dan  layanan yang diberikan kepada calon penumpang pesawat 
Garuda, dengan kategori Sangat Tidak Puas (STP) = 1, Tidak Puas (TP) = 2, 




4. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 
Perspektif ini lebih ditekankan pada karyawan sebagai salah satu sumber 
daya yang berarti bagi perusahaan, oleh karena itu perspektif ini lebih banyak 
menggunakan rasio yang mengamati kepuasan dan kinerja karyawan 
perusahaan itu sendiri. 
a. Employee Satisfaction Index 
Pengukuran ini dilakukan untuk mengukur tingkat kepuasan karyawan, 
karena tingkat kepuasan karyawan sangat mempengaruhi kinerja, 
produktivitas, mutu, dan layanan kepada pelanggan.Pengukuran ini 
dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada karyawan PT Garuda 
Indonesia (Persero). Untuk mengetahui tingkat kepuasan karyawan, teknik 
pengolahan datanya sama dengan pengolahan data pada kuesioner yang 
diberikan kepada pelanggan. 
b. Learning Index 
Pengukuran ini digunakan untuk mengukur tingkat pelatihan atau 
pembelajaran karyawan yang bertujuan untuk meningkatkan keahlian 
mereka dalam menjalankan tugas dan tanggung jawab.Pembelajaranatau 
pelatihan karyawan untuk meningkatkan keahlian mereka diukur dengan 
membandingkan antara jumlah karyawan yang ikut pelatihan dengan total 
karyawan. 
Setelah data kuesioner diolah, maka ditetapkan standar atau perubahan 
yang ingin dicapai sesuai dengan kebijakan perusahaan dan kemudian 
dalam meningkatkan kebijakan perusahaan maka standar pada kinerja 
dapat ditentukan sebagai berikut. 
Standar Persentase Kinerja= (
                           
                                    
)       
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Setelah itu melakukan penilaian kinerja secara keseluruhan yang dicapai 
oleh perusahaan yang dilihat dari empat perspektif balanced scorecard 
yaitu sebagai berikut. 
1. Sangat baik  : >80 – 100% dari standar yang ditetapkan 
2. Baik   : >60 – 80% dari standar yang ditetapkan 
3. Cukup  : >40 - 60% dari standar yang ditetapkan 
4. Tidak baik  : >20 – 40% dari standar yang ditetapkan 





HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
4.1 Gambaran Umum PT Garuda Indonesia 
 
4.1.1 Sejarah Berdirinya PT Garuda Indonesia 
Sejarah Garuda Indonesia sebagai bagian dari sejarah industri 
penerbangan komersial di Indonesia dimulai ketika bangsa yang muda ini 
berjuang untuk kemerdekaannya.  
Penerbangan komersial pertama dari Calcutta ke Rangoon dilakukan 
pada 26 Januari 1949, dengan pesawat Douglas DC-3 Dakota bernomor “RI 001” 
yang bernama “Indonesian Airways”. Di tahun yang sama, pada 28 Desember 
1949, pesawat DC-3 lain yang terdaftar sebagai “PK-DPD” dengan logo “Garuda 
Indonesian Airways” terbang dari Jakarta ke Yogyakarta untuk menjemput 
Presiden Soekarno. Ini adalah penerbangan pertama yang dilakukan atas nama 
Garuda Indonesian Airways.  
Setahun kemudian, pada 1950, Garuda Indonesia resmi terdaftar sebagai 
Perusahaan Negara. Pada periode tersebut, perusahaan ini mengoperasikan 
armada yang terdiri dari 38 pesawat, termasuk 22 DC-3, 8 Catalina flying boat, 
dan 8 Convair 240. Armada ini terus bertambah, dan Garuda Indonesia 
melakukan penerbangan pertamanya ke Mekkah ketika membawa jemaah haji 
Indonesia pada 1956. Rute penerbangan oleh Garuda Indonesia ke negara-









4.1.2 Klasifikasi Pesawat Garuda Indonesia 
Berawal dari penerbangan perdana di tahun 1949, Garuda Indonesia, 
yang sebelumnya bernama Garuda Indonesian Airways, mulai mengembangkan 
armadanya. Garuda Indonesia pada saat itu mengoperasikan satu pesawat 
Douglas DC-3 Dakota dan PBY Catalina. Berikutnya, Garuda Indonesia 
mengoperasikan armada DH Heron and Convair 340. 
Pada tahun 1956, untuk pertama kalinya Garuda Indonesia melayani 
jamaah haji Indonesia ke tanah suci Mekkah di Saudi Arabia, dengan 
menggunakan armada Convair 340. Periode 1960-an adalah masa dimana 
Garuda Indonesia tumbuh dengan pesat. Pada tahun 1961, armada Lockheed 
Electra didatangkan ke Bandara Kemayoran, Jakarta. Lima tahun kemudian, 
Garuda Indonesia memperkuat armadanya dengan jet empat mesin, yaitu 
Douglas DC-8. Di samping itu, armada lain seperti DC-3/C-47 Dakota, Convair 
340, Convair 440, Lockheed Electra, Convair 990A, Fokker F-27 and DC-8 juga 
melengkapi kekuatan maskapai Garuda Indonesia. 
Kemudian pada tahun 1976, untuk pertama kalinya Garuda Indonesia 
mengoperasikan pesawat berbadan lebar Douglas DC-10, yang terdaftar sebagai 
PK-GIA. Satu tahun kemudian Garuda Indonesia tidak lagi menggunakan 
pesawat turboprop engine Fokker F-27. Hal ini membuat Garuda Indonesia 
sebagai satu-satunya maskapai yang hanya mengoperasikan pesawat jet, yaitu 
dengan armada  DC-10, DC-9, DC-8 dan F-28. 
Perkembangan armada yang terus melesat pada tahun 1980, membuat 
Garuda Indonesia mendatangkan pesawat berbadan lebar Boeing 747-200. Dua 
tahun kemudian, maskapai membeli pesawat berbadan lebar lainnya, yaitu 
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Airbus A300B4 FFCC (Forward Facing Crew Cockpit). Pesawat dengan kokpit 
yang berisi dua orang ini adalah ide dari Wiweko Soepono, mantan Presiden 
Direktur Garuda Indonesia. Pada tahun 1984, barisan armada Garuda Indonesia 
secara lengkap adalah Boeing 747-200, DC-10, Airbus A300B4, DC-9 and F-28. 
Dengan 36 unit pesawat F-28, pada saat itu Garuda Indonesia adalah operator 
F-28 terbesar di dunia. 
Pada tahun 1994, Garuda Indonesia memperkuat armadanya dengan 
pesawat berbadan paling lebar pada era 90-an, yaitu Boeing 747-400. Sebagai 
tambahan, barisan armada Garuda Indonesia juga dilengkapi dengan Boeing 
737 seri 300, 400 dan 500. 
Selanjutnya pada tahun 2009, Garuda Indonesia menambah armada 
berteknologi tinggi, dengan memperkenalkan Airbus A330-300 dan Boeing 737-
800 Next Generation. Kedua jenis pesawat ini dilengkapi dengan perangkat in-
flight entertainment, Audio and Video on Demand (AVOD), di setiap tempat 
duduknya. Perangkat ini memungkinkan penumpang untuk memilih sendiri 
berbagai macam hiburan seperti film, program televisi, video musik dan 
permainan. Sebagai tambahan, tenpat duduk kelas eksekutif Garuda Indonesia 
Airbus A330 juga dapat sepenuhnya berbaring hingga 180 derajat (flat bed seat). 
Kini pada tahun 2012, Garuda Indonesia kembali menyambut armada baru 







4.1.3 Struktur Organisasi 
Setiap perusahaan memiliki suatu struktur yang merupakan gambaran 
kerja dari pelaksanaan tugas, pelimpahan wewenang, dan pertanggungjawaban 
masing-masing individu dari tiap-tiap bagian dalam perusahaan tersebut. 
PT Garuda Indonesia Cabang Makassar yang didirikan tahun 1960, pada 
saat ini dipimpin oleh seorang General Manajer yang mengepalai Supervisor 
Bagian Umum (General Affair Supervisor), Manajer Keuangan (Finance 
Manajer), Manajer Stasiun (Stasiun Manajer), dan Manajer Penjualan (Sales 
Manajer). Setiap manajer divisi tersebut mengepalai beberapa staf dalam 
menjalankan tugas divisinya, dan setiap manajer divisi bertanggung jawab 
kepada General Manajer. 
Sebagai perusahaan BUMN PT Garuda Indonesia Cabang Makassar 
tidak mengeluarkan laporan keuangan resmi (untuk pihak ekstern), melainkan 
hanya laporan keuangan untuk pihak intern PT Garuda Indonesia Cabang 
Makassar melaporkan setiap transaksi yang dilakukan oleh cabang kepala kantor 
pusat PT Garuda Indonesia, setelah itu laporan keuangan resmi dikeluarkan oleh 
kantor pusat. Adapun tugas cabang Makassar adalah : 
 
1. Melaksanakan transaksi penjualan 
2. Menyelenggarakan Buku Harian (Jurnal), Buku Tambahan, stok opname 
terhadap tiket dan persediaan lain yang berada di perwakilan Makassar. 
3. Menjadi perantara antara kantor pusat dengan para agen. 
Berikut ini dikemukakan gambar struktur organisasi PT Garuda Indonesia 
































( 4 ) 
Assistant Manager 
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4.1.4 Uraian Tugas 
Di bawah ini akan dijelaskan tugas dari masing-masing bagian (job 
description) yang terdapat dalam struktur organisasi tersebut. 
1. General Manager (GM) 
Fungsi jabatannya adalah merencanakan, menganalisa, mengawasi dan 
mengkoordinasikan seluruh sumber daya di perwakilan setempat untuk 
mencapai target pendapatan yang sudah ditetapkan melalui strategi pemasaran, 
penjualan, operasional dengan meningkatkan kualitas pelayanan baik 
penumpang maupun barang secara optimal. General Manager bertugas antara 
lain menentukan arah, kebijakan strategi penjualan Pax dan Cargo pada 
perwakilan setempat, mengusulkan tingkat harga, mengevaluasi market share, 
sales, traffic pesaing, interline dan agency discount report, mengatur promosi 
sesuai anggaran, memonitor, mengevaluasi dan menginformasikan ke kantor 
pusat mengenai isu-isu yang terjadi di perwakilan setempat khususnya yang 
berkaitan dengan citra dan strategi perusahaan. 
General Manager berwenang untuk menandatangani usulan anggaran 
dan investasi, laporan keuangan berikut analisis dan penjelasannya, laporan 
manajemen, seluruh transaksi keuangan, dan surat-surat administrasi lainnya 
seperti Surat Perintah Kerja Lembur. 
2. Supervisor Bagian Umum (General Affair Supervisor) 
Supervisor Bagian Umum bertugas untuk mengurusi hal-hal umum 
perusahaan yang meliputi: 
a. Mengatur pelayanan administrasi umum perwakilan 
b. Mengawasi kelancaran dan efisiensi arus surat keluar dan masuk 





d. Merencanakan dan mengatur penggunaan alat-alat tulis kantor 
e. Menyelenggarakan arsip secara tertib 
f. Melaksanakan tugas administrasi kepegawaian yang meliputi perekrutan, 
penggajian, kehadiran, dan personil record sesuai ketentuan yang berlaku. 
g. Mengatur pemakaian dan perawatan peralatan kantor. 
3. Manajer Keuangan (Finance Manager) 
Fungsi jabatannya adalah merencanakan, mengkoordinasikan, 
melaksanakan, dan mengendalikan aktivitas perbendaharaan dan akuntansi di 
perwakilan setempat. Manajer Keuangan bertugas antara lain mengusulkan 
rencana kerja tahunan dan anggaran, mengkoordinasikan penyusunan 
anggaran, mengelola pelaporan keuangan dan pelaporan manajemen, dan 
mengelola modal kerja yang terdiri dari kas, bank, piutang, persediaan dan utang 
jangka pendek. 
Manajer Keuangan berwenang untuk melakukan pembayaran sesuai 
dengan ketentuan yang berlaku, bersama General Manager menandatangani 
(joint signature) cek, bilyet giro surat perintah transfer,dan payment voucher, 
menandatangani atau memparaf laporan-laporan dan usulan-usulan yang 
berkaitan dengan kinerja keuangan perusahaan dan posting transaksi. 
a. Treasury Supervisor 
Fungsi jabatannya adalah menjabarkan, melaksanakan dan mengkoor-
dinasikan aktivitas perbendaharaan. 
Tugasnya adalah: 
1. Memonitor dan mengevaluasi stok dokumen angkutan . 
2. Mengelola penerimaan jaminan sementara, jaminan tetap, bank garansi, 
pelunasan piutang, hasil penjualan agen paksasi dan kargo, serta termasuk 
hasil usaha lainnya. 




4. Mengevaluasi dan melaporkan pembayaran setoran penjualan agen  dan 
cargo sesuai dengan jatuh tempo pembayaran. 
5. Memberitahukan ke agen atas pembayaran dengan giro yang kliringnya 
ditolak bank, agar dibayar tunai/cash. 
6. Menyiapkan penerbitan irregularities letter. 
7. Mengatur pembayaran utang dan biaya operasional lainnya. 
8. Melakukan penagihan piutang. 
9. Menyiapkan, menyimpan dan mencairkan Cek, Bilyet Giro, Bank Garansi 
atas persetujuan atasan. 
10. Mengusulkan permintaan dana untuk biaya operasional dan non-operasional. 
11. Melakukan dan monitor transfer dana hasil penjualan ke Kantor Pusat. 
12. Membuat laporan saldo kas bank secara periodik. 
b. Sales Accounting Supervisor 
Fungsi jabatannya adalah menjabarkan, melaksanakan, 
mengkoordinasikan dan mengarahkan kegiatan akuntansi penjualan. 
Tugasnya adalah : 
1. Mengkoordinasi, memonitor dan evaluasi pencatatan transaksi penjualan. 
2. Memonitor dan evaluasi penerbitan ADM/ACM (Agency Debt Memo/ Agency 
Credit Memo), Debit Note / Credit Note serta deposit transmital dari hasil 
pemeriksaan terhadap laporan penjualan paksasi dan cargo. 
3. Mengevaluasi data untuk pembayaran dan penagihan kepada pihak ketiga. 
4. Melaksanakan tindak lanjut terhadap irregularities letter. 
5. Menganalisa, merekomendasikan pengajuan refund ticket dan replacement 
tiket paksasi kargo. 
6. Mengevaluasi laporan utang piutang secara periodik. 




8. Mengusulkan format tambahan laporan BSP. 
9. Melaksanakan tindak lanjut branch office advise. 
c. Expense and Assets Accounting Supervisor 
Fungsi jabatannya adalah menjabarkan, melaksanakan, 
mengkoordinasikan dan mengarahkan pelaksanaan pencatatan transaksi biaya, 
utang, kas/bank serta aktiva tetap.  
Tugasnya adalah : 
1. Memonitor dan evaluasi pencatatan saldo rekening bank dan Cash on Hand 
dengan saldo fisik. 
2. Memonitor dan evaluasi saldo utang (account payable). 
3. Evaluasi pencatatan transaksi yang berhubungan dengan biaya, utang, 
kas/bank dan aktiva tetap serta aktiva lainnya. 
4. Memonitor dan evaluasi pencatatan biaya yang masih harus dibayar (accrued 
expenses). 
5. Mengontrol dan memonitor pengeluaran uang muka pegawai dan 
pertanggungjawabannya. 
6. Mengevaluasi dan menyiapkan laporan aktiva tetap. 
7. Memonitor, mengevaluasi dan menyiapkan laporan pembayaran PPN dan 
PPh. 
4. Cargo Manager 
Fungsi jabatannya adalah merencanakan, mengkoordinasikan, 
mengendalikan, dan mengevaluasi kegiatan bisnis layanan kargo yang meliputi 
customer relation, cargo handling, dan pengelolaan fasilitas dari Unit Load 
Device serta aktivitas penjualan dan reservasi kargo. Selain itu mengelola 
pendapatan kargo yang meliputi pengelolaan kapasitas, tarif, harga, distribusi, 




mengkoordinasikan dan mengendalikan aktifitas penanganan komplain dan 
klaim. 
5. Manajer Stasiun (Station Manager) 
Fungsi jabatannya adalah merencanakan, menganalisa, 
mengkoordinasikan, melaksanakan dan mengendalikan aktivitas kestasiunan 
yang meliputi penanganan penumpang dan kargo dengan memperhatikan 
keselamatan, ketepatan penerbangan dan kepuasan pelanggan di bandar udara 
perwakilan setempat sesuai dengan ketentuan perusahaan. Manajer Stasiun 
bertugas antara lain untuk mengkoordinasikan penyusunan rencana kerja 
tahunan dan anggaran, mengkoordinasikan kegiatan di bandar udara yang 
meliputi passenger handling, cargo handling, catering handling, cabin service, 
ramp service, operasi dan teknik, memonitor dan melaporkan kegiatan 
administrasi operasi stasiun yang diperlukan oleh manajemen. 
Manajer Stasiun berwenang untuk memparaf tagihan ground handling, 
tagihan catering, tagihan executive longue, tagihan fuel, menunda 
keberangkatan pesawat dalam hal alasan operasi, keselamatan penerbangan 
komersial, menolak barang-barang kargo yang tidak sesuai dengan prosedur 
packing dan keselamatan penerbangan, dan menolak penumpang berkaitan 
dengan keselamatan penerbangan. 
Station Manager membawahi : 
- Service Assistant Manager 
Tugas dan tanggung jawabnya adalah membantu stasiun managjer dalam 







- Cost Service Supervisor  
Tugasnya adalah menangani pelayanan pelanggan seperti urusan tiket dan 
jadwal keberangkatan pesawat udara.   
- Airport Assistant  Manager  
Tugas dan tanggung jawabnya menangani segala kegiatan yang berkaitan 
Bandar Udara (Airport) 
5. Passenger Manager 
Fungsi jabatannya adalah merencanakan, menganalisa, dan 
menyelenggarakan/melaksanakan kegiatan peningkatan penjualan dan 
pelayanan sesuai dengan program dan kebijaksanaan di perwakilan setempat, 
serta mengkoordinir pelaksanaan penjualan dan purnajual agar tercapai 
sasaran/target yang telah ditetapkan oleh perusahaan. Passenger Manager 
bertugas antara lain mengusulkan rencana kerja tahunan dan anggaran, 
mengembangkan dan mengimplementasikan strategis penjualan, melaksanakan  
monitoring terhadap kinerja perusahaan, menyusun dan melaksanakan kerja 
sama penjualan dengan pihak ketiga, mengusulkan perubahan harga, dan 
mengevaluasi dan monitor situasi persaingan antarmaskapai. 
Passenger Manager berwenang untuk memberikan persetujuan Net Fare 
kepada Agent/Commercial sesuai dengan level yang telah ditetapkan oleh 
Kepala Perwakilan dan menandatangani surat perintah kerja lembur. 
Manager Passenger membawahi :  
- Passenger Sales Supervisor 
Tugas dan tanggung jawab Passenger Sales Supervisor adalah menangani 
segala kegiatan yang berhubungan dengan penjualan cargo.  
- Sales Office Supervisor 
Tugas dan tanggung jawab sales officer Spv adalah menangani segala 




4.2 Hasil Analisis Data 
Dewasa ini upaya yang dilakukan oleh setiap perusahaan adalah 
peningkatan kinerja dari setiap usaha yang dikelola, karena dengan peningkatan 
kinerja maka setiap perusahaan akan dapat mempertahankan kelangsungan 
hidupnya. Salah satu cara yang dilakukan oleh perusahaan guna peningkatan 
kinerja adalah menggunakan metode balanced scorecard. 
Penerapan balanced scorecard adalah pengukuran dan sistem manajer 
penilaian kinerja dengan empat perspektif yaitu keuangan, pelanggan, proses 
bisnis dan internal serta pembelajaran dan pertumbuhan. Obyek dalam penelitian 
ini adalah PT Garuda Indonesia di Makassar, dimana aktivitas Garuda Indonesia 
adalah melayani jasa angkutan penumpang untuk pesawat udara. 
Pelaksanaan usaha jasa angkutan penerbangan dari tahun ke tahun 
mengalami peningkatan, sehingga dalam pelaksanaan jasa angkutan 
penumpang perlu ditunjang oleh adanya penilaian kinerja.  
 
4.2.1. Analisis Perspektif Keuangan 
Salah satu penilaian kinerja perusahaan dengan balanced scorecard 
adalah perspektif keuangan. Sasaran dari perspektif keuangan adalah untuk 
menentukan harapan stakeholder, dimana dengan adanya analisis perspektif 
keuangan maka diharapkan perusahaan dapat memperbaiki kinerja      
operasional perusahaan sehingga laba yang diharapkan dapat meningkat. 
  Dalam kaitannya dengan uraian tersebut di atas, salah satu upaya     
yang dilakukan dalam perspektif keuangan adalah meningkatkan kinerja 
keuangan PT Garuda Indonesia, Tbk Oleh karena itulah akan dapat disajikan 





1)  Return on equity 
Return on equity yaitu perbandingan antara laba bersih setelah pajak 
dengan modal sendiri, dimana rumus ROE dapat dihitung sebagai berikut : 
       Laba bersih setelah pajak 
ROE  = 
     Modal sendiri 
Sebelum disajikan perhitungan ROE maka terlebih dahulu akan disajikan 
data laba bersih dari modal yang diambill dari laporan keuangan PT Garuda 
Indonesia (Persero), Tbk (lampiran) yaitu sebagai berikut : 
Tabel 4.1 
Data Laba Bersih Setelah Pajak dengan Modal Sendiri 
Tahun 2010 – 2012 
Tahun 
Modal Sendiri EAT 
(Rp) (Rp) 
2010 3.469.456.008.969 518.151.177.891 
2011 7.547.133.513.840 808.665.320.215 
2012 10.126.840.138.550*)  1.068.189.876.000*) 
Sumber : Data diolah dari laporan keuangan PT Garuda Indonesia, Tbk 
Keterangan : 
*) Data dikonversi berdasarkan kurs 28 Desember 2012 yaitu: 1 US$ = Rp 
9.637,-. 
Berdasarkan tabel 4.1 maka besarnya ROE selama tiga tahun dapat 
dihitung sebagai berikut: 
1) Tahun 2010 
Besarnya return on equity untuk tahun 2010 dapat dihitung sebagai berikut.  
 
        518.151.177.891 
ROE 2010    =                                 x 100% 
                     3.469.456.089.691 




2) Tahun 2011 
Besarnya return on equity untuk tahun 2011 dapat dihitung sebagai berikut : 
   808.665.320.215 
ROE 2011    =                                 x 100% 
          7.547.133.513.840 
  =   10,70 % 
3) Tahun 2012 
Besarnya return on equity untuk tahun 2012 dapat dihitung sebagai berikut : 
          1.068.189.876.000 
ROE 2012    =                                 x 100% 
                   10.726.840.138.550 
  =   9,96 % 
Berdasarkan hasil perhitungan ROE, maka selanjutnya akan disajikan 
hasil perhitungan return on equity dari tahun 2010 s/d tahun 2012 yang dapat 






Hasil Perhitungan Return on Equity Tahun 2010 – 2012 
PT Garuda Indonesia (Persero) Tbk di Makassar 
Tahun 
EAT Modal Sendiri Return on Equity 
(Rp) (Rp) (%) 
2010 518.151.177.891 3.469.456.089.691 14,93 
2011 808.665.320.215 7.547.133.513.840 10,70 
2012 1.068.189.876.000 10.726.840.138.550 9,96 
Sumber : Hasil olahan data 
Tabel 4.2 yakni hasil perhitungan return on equity (ROE) untuk 3 tahun 
terakhir terlihat bahwa ROE yang dicapai oleh PT Garuda Indonesia (Persero), 
Tbk mengalami penurunan khususnya dalam tahun 2010 s/d 2012. Faktor      
yang menyebabkan adanya penurunan ROE karena untuk setiap tahunnya 
persentase peningkatan laba lebih kecil daripada persentase peningkatan modal. 
 
2) Return on Investment (ROI) 
Return on investment (ROI) yaitu perbandingan EBIT dengan capital 
employeed dengan menggunakan rumus yaitu sebagai berikut: 
      EBIT  + Penyusutan 
ROI    =  
       Capital Employeed 
Sebelum dilakukan perhitungan ROI, maka terlebih dahulu akan disajikan 
data EBIT, penyusutan dan capital employeed khususnya dari tahun 2010 s/d 






Data EBIT, Penyusutan dan Capital Employed 




2010 1.176.146.786.406 1.437.934.686.264 
2011 576.692.550.245 926.010.773.929 
2012 1.311.282.420.404 1.217.459.282.870 
Sumber : Data diolah dari laporan keuangan PT Garuda Indonesia (Persero), Tbk 
Kemudian akan disajikan data capital employed dari tahun 2010 s/d 2012 
pada PT Garuda Indonesia (Persero), Tbk yang dapat dilihat melalui tabel  berikut 
ini: 
Tabel 4.4 
Data Capital Employed Tahun 2010 s/d 2012 
Tahun 
Aktiva Akiva Tetap dalam  Capital Employed 
(Rp) Pelaksanaan (Rp) (Rp) 
2010 13.666.017.921.179 0 13.666.017.921.179 
2011 18.009.967.083.110 0 18.009.967.083.110 
2012 23.586.085.074.112 0 23.586.058.074.112 
Sumber : PT Garuda Indonesia (Persero), Tbk 
Dalam hubungannya dengan data tersebut di atas, maka akan dapat 
disajikan perhitungan ROI dari tahun 2010 s/d tahun 2012 yang dapat diuraikan 
sebagai berikut: 
1)  tahun 2010 







          2.614.081.472.670 
ROI 2010    =             x 100% 
        13.666.017.921.179 
          =    19,13% 
2)  tahun 2011 
Besarnya return on investment (ROI) untuk tahun 2011 dapat ditentukan 
sebagai berikut : 
          1.502.703.324.174 
ROI 2011    =             x 100% 
        18.009.967.083.110 
          =    8,34% 
3)  Tahun 2012 
Besarnya return on investment (ROI) untuk tahun 2012 dapat ditentukan 
sebagai berikut : 
          2.528.741.623.274 
ROI 2012    =             x 100% 
        23.586.085.074.112 
          = 10,72% 
Berdasarkan hasil perhitungan ROI khususnya pada PT Garuda Indonesia 
(Persero), Tbk selama tahun 2008 s/d tahun 2012 dapat disajikan melalui             






Hasil Perhitungan Return On Investment (ROI) 
Untuk tahun 2010 s/d 2012 
Tahun 
EBIT (Rp) Penyusutan  Capital ROI (%) 
 (Rp) Employed (Rp)  
(1) (2) (3) (4) = (1+2:3) 
2010 1.176.146.786.406  1.437.934.686.364  13.666.017.921.179 19,13 
2011 576.692.550.245   926.010.773.929  1  8.009.967.083.110 8,34 
2012 1.311.282.420.404 1.217.459.282.870  23.586.085.074.112 10,72 
Sumber : Hasil olahan data 
Berdasarkan tabel 4.5 yakni hasil perhitungan return on investment (ROI) 
untuk 3 tahun terakhir yang menunjukkan bahwa ROI dalam tahun 2011      
menurun yang disebabkan karena adanya penurunan laba bersih sebelum bunga 
dan pajak (EBIT) sedangkan untuk tahun 2012 ROI meningkat sebab EBIT       
untuk tahun 2012 meningkat. 
 
3) Rasio Lancar (Current Rasio) 
Rasio lancar (current ratio) yaitu rasio perbandingan antara aktiva lancar 
dengan utang lancar dengan menggunakan rumus sebagai berikut : 
         Aktiva Lancar 
Rasio Lancar =                                  x 100% 
         Utang Lancar  
Sebelum dilakukan perhitungan rasio lancar, maka terlebih dahulu akan 
disajikan data aktiva lancar, kas, dan utang lancar khususnya pada PT Garuda 






Data Aktiva Lancar, Kas dan Utang Lancar 
Tahun 2010 s/d 2012 
Tahun 
Aktiva Lancar Kas Utang Lancar  
(Rp) (Rp) (Rp) 
2010 3.801.376.008.518 1.177.383.233.771 5.241.275.472.939 
2011   6.784.091.688.298 3.783.646.333.373 5.866.977.928.724 
2012 5.962.705.764.006 3.051.627.551.714 7.064.657.456.084 
Sumber : PT Garuda Indonesia (Persero), Tbk Makassar 
Berdasarkan tabel 4.6 maka akan dilakukan perhitungan rasio lancar     
yang dapat ditentukan sebagai berikut : 
3.801.376.008.558 
Rasio lancar 2010   =    x 100% 
   5.241.275.472.939  
  =  0,7252 atau 72,52% 
6.784.091.688.298 
Rasio lancar 2011   =    x 100% 
   5.866.977.928.724  
  =  1,1563 atau 115,63% 
5.962.715.764.006 
Rasio lancar 2012   =    x 100% 
   7.064.657.456.084 
  =  0,8440 atau 84,40% 
Dalam hubungannya dengan hasil perhitungan rasio lancar, maka untuk 






Hasil Perhitungan Rasio Lancar  
Tahun 2010 s/d tahun 2012 
Tahun 
Aktiva Lancar Utang Lancar Rasio Lancar 
(Rp) (Rp) (%) 
2010 3.801.376.008.518 5.241.275.472.939 72,52 
2011 6.784.091.688.298 5.866.977.928.724 115,63 
2012 5.962.715.764.006 7.064.657.456.084 84,40 
Sumber : Hasil olahan data 
 Bedasarkan tabel 4.7 yakni hasil perhitungan rasio lancar untuk 3 tahun 
terakhir maka terlihat bahwa rasio lancar meningkat untuk tahun 2011 karena 
adanya kenaikan aktiva lancar, sedangkan pada tahun 2012 rasio lancar menurun 
karena adanya kenaikan utang lancar. 
 
4)  Rasio Kas (Cash ratio) 
Rasio kas yaitu perbandingan antara kas dengan utang lancar yang     
dapat ditentukan dengan menggunakan rumus sebagai berikut : 
           1.177.383.233.771 
Rasio kas 2010  =          x 100% 
           5.241.275.472.939 
  =   0,2246 atau 22,46% 
           3.783.646.333.379 
Rasio kas 2011  =          x 100% 
           5.866.977.928.721 
  =   0,6449 atau 64,49% 
           3.051.627.551.714 
Rasio kas 2012  =          x 100% 
           7.064.657.456.084 





Berdasarkan hasil perhitungan tersebut di atas maka untuk lebih         
jelasnya dapat disajikan melalui tabel berikut ini : 
Tabel 4.8 
Hasil Perhitungan Rasio Kas Tahun 2010 s/d 2012 
Tahun 
Kas Utang Lancar Rasio Kas 
(Rp) (Rp) (%) 
2010 1.177.383.233.771 5.241.275.472.939 22,46 
2011 3.783.646.333.373 5.866.977.928.724 64,49 
2012 3.051.627.551.724 7.064.657.456.084 43,19 
Sumber : Hasil olahan data 
Tabel 4.8 yakni hasil perhitungan rasio kas untuk 3 tahun terakhir (tahun 
2008 s/d tahun 2012) yang menunjukkan bahwa rasio meningkat karena kas     
yang tersedia meningkat, sedangkan pada tahun 2012 menurun karena jumlah 
kas yang menurun. 
 
5) Collection Periods 
Collection Periods adalah merupakan perbandingan total piutang usaha 
dengan total pendapatan usaha dikali 365 hari, dengan menggunakan rumus 
yaitu sebagai berikut : 
       Total piutang usaha 
Collection Periods   =                                              x 365 hari 
         Pendapatan usaha 
Berikut ini akan disajikan data piutang usaha, persediaan dengan 
pendapatan usaha untuk tahun 2010 s/d tahun 2012 yang dapat dilihat pada 







Data Piutang Usaha, Persediaan dan Pendapatan Usaha 
Tahun 2010 s/d 2012 
Tahun 
Piutang Usaha Persediaan Utang Lancar  
(Rp) (Rp) (Rp) 
2010 969.728.873.865 607.193.889.315 19.534.331.480.504 
2011 1.217.465.089.628 720.554.811.432 27.164.569.877.846 
2012 1.247.712.971.426 804.145.414.649 33.464.183.386.794 
Sumber : PT Garuda Indonesia (Persero), Tbk Makassar 
Berdasarkan tabel tersebut di atas maka akan dapat disajikan collection 
period untuk tahun 2010 s/d tahun 2012 yang dapat diuraikan sebagai berikut: 
                 969.728.873.865 
Collection Period 2010  =                                        x 365 hari 
            19.534.331.480.504   
      =  18,11 hari 
            1.217.465.089.628 
Collection Period 2011  =                                        x 365 hari 
            27.164.569.877.846 
      =  16,35 hari 
             1.247.712.971.426 
Collection Period 2012  =                                        x 365 hari 
             33.464.183.386.794 
      =  13,61 hari 
Untuk lebih jelasnya hasil perhitungan tersebut di atas dapat disajikan 






Hasil Perhitungan Collection Period Tahun 2010 s/d 2012 
Tahun 
Piutang Usaha Pendapatan Usaha Collection Period 
(Rp) (Rp) (hari) 
2010    969.728.813.865 19.534.331.480.504 18,11 
2011 1.217.465.089.628 27.164.569.877.846 16,35 
2012 1.247.712.971.426 33.464.183.386.794 13,61 
Sumber : Hasil olahan data 
Berdasarkan tabel 4.10 yakni collection period untuk setiap tahunnya 
menurun, hal ini menunjukkan bahwa kemampuan PT Garuda Indonesia 
(Persero), Tbk dalam mengelola piutang semakin efektif. 
 
6) Perputaran Persediaan 
Perputaran persediaan dilakukan dengan membandingkan persediaan 
dengan pendapatan usaha dikali 365 hari, yang dapat ditentukan dengan 
menggunakan rumus sebagai berikut : 
                 Total Persediaan 
Perputaran Persediaan  =                    x 365 hari 
              Total pendapatan usaha 
              607.193.889.315 
Perputaran Persediaan 2010  =                                        x 365 hari 
           19.534.331.480.504 
    =   11,35 hari 
     720.554.811.432 
Perputaran Persediaan 2011 =                                        x 365 hari 
           27.164.569.877.846 
    =   9,68 hari 
     804.145.414.644 
Perputaran Persediaan 2012 =                                        x 365 hari 
            33.464.183.386.794 




Dari hasil perhitungan tersebut di atas, maka selanjutnya akan disajikan 
perputaran persediaan dari tahun 2010 s/d tahun 2012 yang dapat dilihat    
melalui tabel berikut ini: 
Tabel 4.11 
Hasil Perhitungan Persediaan Tahun 2010 s/d 2012 
Tahun 
Persediaan Pendapatan Usaha Perputaran Persediaan 
(Rp) (Rp) (hari) 
2010 607.193.889.315 19.534.331.480.504 11,35 
2011 720.554.811.432 27.164.569.877.846 9,68 
2012 804.145.414.644 33.464.183.386.794 8,77 
Sumber : Hasil olahan data 
 
7) Perputaran Total AssetTurnover (TATO) 
Perputaran Total AssetTurnover (TATO) adalah rasio yang 
membandingkan antara total pendapatan dengan capital employeed dengan 
menggunakan rumus sebagai berikut : 
           Total Pendapatan 
TATO    =             x 100% 
         Capital Employeed 
                 19.534.331.480.504 
TATO 2010      =                    x 100% 
                13.666.017.921.179 
         =   142,94% 
       27.164.569.877.846 
TATO 2011     =         x 100% 
                 18.009.967.083.110 
         =   150,83% 
                33.464.183.386.794 
TATO 2012    =         x 100% 
                23.586.085.674.112 




Dalam hubungannya dengan hasil perhitungan tersebut di atas, maka 
selanjutnya akan dapat disajikan melalui tabel berikut ini : 
Tabel 4.12 
Hasil Perhitungan TATO Tahun 2010 s/d 2012 
Pada PT Garuda Indonesia (Persero), Tbk 
 
Tahun 
Total Pendapatan Capital Employeed TATO 
Usaha (Rp) (Rp) (%) 
2010 19.534.331.480.504 13.666.017.921.179 142,94 
2011 27.164.569.877.846 18.009.967.083.110 150,83 
2012 33.464.183.386.794 23.586.085.074.112 141,88 
Sumber : Hasil olahan data 
Berdasarkan tabel 4.12 yakni hasil perhitungan total asset turnover 
(TATO) untuk 3 tahun terakhir, terlihat bahwa untuk tahun 2011 meningkat yang 
disebabkan karena adanya total pendapatan usaha, sedangkan pada   tahun 
2012 menurun karena adanya peningkatan capital employeed. 
 
8) Rasio Total Modal Sendiri terhadap Total Asset 
Rasio total modal sendiri terhadap total asset dilakukan dengan 
membandingkan antara total modal sendiri dengan total asset, yang dapat 
dihitung dengan menggunakan rumus sebagai berikut : 
     Total Modal Sendiri 
TMS terhadap TA  =       x 100% 
         Total Asset  
               3.469.456.089.691 
TMS terhadap TA 2010   =    x 100% 
             13.666.017.921.179  






               7.547.133.573.840 
TMS terhadap TA 2011   =    x 100% 
             18.009.967.083.110  
        =   41,91% 
               10.726.840.138.550 
TMS terhadap TA 2012   =    x 100% 
               23.586.085.074.112  
        =   45,47% 
Berdasarkan hasil perhitungan tersebut di atas, maka selanjutnya dapat 
disajikan melalui tabel berikurt ini : 
Tabel 4.13 
Hasil Perhitungan Total Modal Sendiri terhadap Total Asset 
Tahun 2010 s/d tahun 2012 
 
Tahun 
Total Modal Total Aktiva TMS terhadap  
Sendiri (Rp) (Rp) TA (%) 
2010 3.469.456.089.691 13.666.017.921.179 25,39 
2011 7.547.133.573.840 18.009.967.083.110 41,91 
2012 10.726.840.138.550 23.586.085.074.112 45,47 
Sumber : Hasil olahan data 
Tabel 4.12 yakni hasil perhitungan total modal sendiri terhadap total  
asset untuk 3 tahun terakhir, nampak bahwa untuk tahun 2011 menurun yang 
disebabkan karena adanya kenaikan total modal sendiri dan total aktiva, 
sedangkan untuk tahun 2012 meningkat karena adanya kenaikan total asset dan 
total modal sendiri. 
Kemudian akan disajikan pertumbuhan laba yang dapat disajikan melalui 






Analisis Pertumbuhan Laba Tahun 2010 s/d 2012 
Tahun 
Laba Bersih Setelah Pertumbuhan 
Pajak (Rp) (%) 
2010    515.521.855.691 - 
2011    805.529.821.141 56,25 
2012 1.068.189.876.000 32,61 
Rata-rata peningkatan (%) 44,43 
Sumber : Hasil olahan data 
Dari tabel tersebut di atas yakni pertumbuhan laba untuk setiap tahun 
mengalami kenaikan, adapun kenaikan laba untuk setiap tahunnya karena 
adanya peningkatan jumlah penumpang dari tahun 2011 dan tahun 2012, 
selanjutnya akan disajikan pertumbuhan biaya operasional yang dapat disajikan 
melalui tabel berikut ini : 
Tabel 4.15 
Hasil Perhitungan Biaya Operasional Tahun 2010 s/d 2012 
Tahun 
Biaya Operasional Pertumbuhan 
(Rp) (%) 
2010 19.601.490.832.208 - 
2011 26.152.842.428.266 33,42 
2012 31.844.472.520.546 21,76 
Rata-rata peningkatan (%) 27,59 
Sumber : Hasil olahan data 
Berdasarkan data tersebut di atas, menunjukkan bahwa biaya  
operasional untuk setiap tahunnya mengalami peningkatan, faktor yang 
menyebabkan  adanya kenaikan beban usaha meningkat karena aktivitas 
operasional yang dilakukan oleh PT Garuda Indonesia mengalami kenaikan dari 




Selanjutnya akan disajikan hasil analisis perspektif keuangan untuk     
tahun 2010 s/d tahun 2012 yang dapat dilihat pada tabel berikut ini : 
Tabel 4.16 
Hasil Analisis Perspektif Keuangan Tahun 2010 s/d 2012 
Uraian 
Tahun 
2010 2011 2012 
A. Analisis Pertumbuhan    
    1. Pertumbuhan laba - 56,25 52,61 
    2. Pertumbuhan beban usaha - 33,42 21,76 
B. Rasio Keuangan    
    1.  ROE 14,93 10,7 9,96 
    2.  ROI 19,13 8,34 10,72 
    3.  Current ratio 72,52 115,63 84,40 
    4.  Cash ratio 22,46 64,49 43,19 
    5.  Collection period 18,11 16,35 13,61 
    6.  Perputaran persediaan 11,35 9,68 8,77 
    7.  Perputaran total asset 142,94 150,83 141,88 
    8.  Total modal sendiri terhadap  







Sumber : Hasil olahan data 
Tabel 4.16 terlihat bahwa perspektif keuangan yang dicapai oleh                 
PT Garuda Indonesia (Persero), Tbk di Makassar dalam 3 tahun terakhir sudah 
cukup baik, hal ini dapat dilihat bahwa laba yang dicapai meningkat untuk     
setiap tahun, serta peningkatan rasio lancar, rasio kas, collection period, 
perputaran persediaan, perputaran total asset dan total modal sendiri terhadap 
total aset. 
 
4.2.2. Analisis Perspektif Pelanggan 
Analisis perspektif pelanggan dimaksudkan untuk dapat mengukur 




sebelum dilakukan penilaian kepuasan pelanggan maka terlebih dahulu akan 
disajikan hasil uji validitas, dari lampiran 3 yakni hasil uji validitas yang memiliki 
semua indikator kepuasan pelanggan yaitu sebanyak 20 item pertanyaan 
semuanya dinyatakan valid karena lebih besar dari r tabel, sedangkan dilihat  
dari hasil uji reliabilitas yang memiliki cronbach’s alpha lebih besar dari 0,60, 
berarti semua item pertanyaan andal. 
Berdasarkan hasil uji validitas dan reliabilitas (Lampiran 3) semuanya 
valid dan reliabel, maka dapat dilakukan hasil penilaian kepuasan pelanggan, 
namun terlebih dahulu akan disajikan perhitungan indeks kepuasan pelanggan, 
namun sebelumnya dilakukan perhitungan interval dengan menggunakan rumus 
yang dikutip dari Abdullah (2009) yaitu : 
  (IK Maks – IK Min) 
Interval  = 
     5 
Dari rumus tersebut di atas maka selanjutnya akan dilakukan perhitungan 
indeks kepuasan pelanggan yaitu sebagai berikut : 
IK maksimal  =  PP x R x Ex maksimal 
  =  20 x 100 x 5 
  =  10.000 
IK minimal  =  PP x R x Ex minimal 
  =  20 x 100 x 1 
  =  2.000 
Ket:             PP = Banyaknya pertanyaan 
  R   = Jumlah responden 
  EXmin = Skor minimal yang diberikan 
  EXmaks = Skor maksimal yang diberikan 




Sehingga besarnya interval dapat dihitung sebagai berikut : 
                10.000 –  2.000 
 Interval   =  
       5 
     =  1.600 
Dari hasil perhitungan tersebut di atas, maka selanjutnya akan disajikan 
indeks kepuasan pelanggan yaitu sebagai berikut : 
1.  2.000 – 3.599                                          Dikategorikan sangat tidak puas 
2.  3.600 – 5.199                                          Dikategorikan tidak puas 
3.  5.200 – 6.799                                          Dikategorikan cukup puas 
4.  6.800 – 8.399                                          Dikategorikan puas 
5.  8.400 – 10.000                                        Dikategorikan sangat puas 
Berdasarkan skor jawaban responden mengenai kepuasan pelanggan 
(lampiran 1) diperoleh skor kepuasan pelanggan yaitu sebesar 8.082, karena 
skor indeks kepuasan pelanggan berada di kisaran antara 6.800 – 8.400 berarti 
dapatlah disimpulkan bahwa pelayanan berada pada kategori puas dengan 
pelayanan yang diberikan kepada penumpang. Hal ini dapat dilihat dengan 
adanya persepsi jawaban responden bahwa sebagian besar penumpang puas 
dengan peralatan yang digunakan oleh PT Garuda Indonesia dan selain itu 
jadwal penerbangan ke masing-masing tujuan sesuai dengan yang dijadwalkan 
serta karyawan tanggap dengan setiap keluhan penumpang. 
 
4.2.3. Perspektif proses bisnis internal 
Dalam perspektif proses bisnis internal ini, pengukuran dilakukan dengan 
mengukur kualitas pelayanan yang diberikan kepada calon penumpang pesawat 
terbang.  Penilaian kualitas layanan PT Garuda Indonesia didasari dari indeks 





Indeks Penilaian Kualitas Pelayanan 
 
Skor Penafsiran 
1 – 1,79 Sangat tidak baik/ sangat rendah 
1,80 – 2,59 Tidak baik / rendah 
2,60 – 3,39 Cukup / sedang 
3,40 – 4,19 Baik / Tinggi 
4,20 – 5 Sangat baik / sangat tinggi 
 
Kemudian skor kualitas layanan calon penumpang dari hasil jawaban 
responden skor rata-rata kualitas pelayanan sebesar 4,04 (8.082 100 20). 
Kisaran skor rata-rata kualitas layanan berada kisaran 3,40 – 4,19 berarti 
dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan yang dicapai oleh PT Garuda 
Indonesia, Tbk dikategorikan baik atau tinggi yang artinya kualitas layanan 
kepada calon penumpang sudah baik atau sudah dapat memberikan 
kepuasan kepada penumpang atau calon penumpang. 
 
4.2.4. Perpektif pertumbuhan dan pembelajaran 
Perspektif pertumbuhan dan pembelajaran ditekankan pada karyawan 
yang merupakan salah satu faktor sumber daya bagi perusahaan. Sehingga 
dalam menilai perspektif ini dilakukan dengan alat analisis sebagai berikut : 
a. Employee Satisfaction Index 
Pengukuran ini dilakukan untuk mengukur tingkat kepuasan karyawan, untuk 
mengetahui tingkat kepuasan karyawan maka teknik pengambilan datanya 
sama dengan pengolahan data kuesioner yang diberikan kepada pelanggan. 
Berdasarkan lampiran 4 yakni hasil uji validitas dengan 20 item 




berarti dapat disimpulkan bahwa dengan 20 item pertanyaan semua 
dinyatakan valid. Sedangkan dilihat dari hasil uji reliabilitas dimana memiliki 
nilai cronbachs alpha 0,874 > 0,60 berarti semua item pertanyaan dinyatakan 
andal/reliabel. 
Selanjutnya dari hasil uji validitas/reliabilitas maka sebelum dilakukan 
penilaian mengenai penilaian kepuasan karyawan maka terlebih dahulu 
dilakukan indeks kepuasan kerja karyawan yaitu sebagai berikut: 
                   (Ik maks – Ik min)        
Interval = 
                                  5 
Ik maks =  PP x RR x Ex maks 
              = 20 x 51 x 5 
      =  5.100 
Ik min    =  PP x RR x Ex min 
              =  20 x 51 x 1 
              =  1.020 
                    5.100 – 1.020 
Interval  = 
                              5 
              =  816 
Selanjutnya indeks kepuasan kerja karyawan dapat diuraikan sebagai 
berikut : 
1) 1.020 – 1.835   dikategorikan sangat tidak puas 
2) 1.836 – 2.651   dikategorikan tidak puas 
3) 2.652 – 3.467   dikategorikan cukup puas 
4) 3.468 – 4.283   dikategorikan puas 




Berdasarkan lampiran 2 diperoleh skor kepuasan kerja karyawan 
sebesar 3.996, berdasarkan data skor jawaban responden maka indeks 
kepuasan karyawan berada pada kisaran 3.468 -  4.284 berarti dapat 
dikategorikan puas. Berarti sebagian besar karyawan puas bekerja pada PT 
Garuda Indonesia Tbk. 
 
b. Learning Index 
Pengukuran ini digunakan untuk mengukur tingkat pelatihan atau 
pembelajaran karyawan yang bertujuan untuk meningkatkan keahlian karyawan 
dalam menjalankan tugas dan tanggung jawab. Sebelum dilakukan analisis 
learning index, terlebih dahulu akan disajikan data karyawan dengan jumlah 
karyawan yang ikut pelatihan yang dapat disajikan pada tabel 4.18 yaitu sebagai 
berikut : 
Tabel 4.18 
Data Jumlah Karyawan dan Karyawan yang Ikut Pelatihan 
Tahun 2010 – 2012 
 
Tahun 




2010 24 50 
2011 25 50 
2012 26 51 
Sumber : PT Garuda Indonesia, Tbk 
Berdasarkan tabel 4.17 yakni data jumlah karyawan dan karyawan yang 
ikut pelatihan, maka tingkat persentase karyawan yang mengikuti pelatihan untuk 






1) Tahun 2010 
Besarnya data persentase jumlah karyawan yang mengikuti pelatihan untuk 
tahun 2010 yaitu sebagai berikut : 
24 orang 
% karyawan yang ikut pelatihan  =                     x 100 % 
50 orang 
=  48 % 
2) Tahun 2011 
Besarnya data persentase jumlah karyawan yang mengikuti pelatihan untuk 
tahun 2011 yaitu sebagai berikut : 
     25 orang 
% karyawan yang ikut pelatihan  =                     x 100 % 
     50 orang 
=  50 % 
3) Tahun 2012 
Besarnya data persentase jumlah karyawan yang mengikuti pelatihan untuk 
tahun 2012 yaitu sebagai berikut : 
26 orang 
% karyawan yang ikut pelatihan  =                     x 100 % 
50 orang 
=  50,98 
Dalam hubungannya dengan uraian tersebut diatas akan dapat disajikan 






Besarnya Tingkat Persentase Jumlah Karyawan yang mengikuti 
Pelatihan Tahun 2010 – 2012 
Tahun 





% Jumlah Karyawan 
yang Ikut Pelatihan 
2010 24 50 48 % 
2011 25 50 50 % 
2012 26 51 50,98 % 
Sumber : hasil olahan data 
Berdasarkan tabel 4.19 yakni hasil analisis tingkat persentase jumlah 
karyawan yang mengikuti pelatihan untuk setiap tahun mengalami kenaikan. 
Hal ini menunjukkan bahwa PT Garuda Indonesia Tbk memiliki upaya untuk 
meningkatkan keahlian karyawan, dimana dapat dilihat bahwa jumlah 
karyawan yang ikut pelatihan meningkat dari tahun 2010 s/d tahun 2012. 
 
4.3 Pembahasan  
Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan yakni hasil penilaian 
kinerja dengan menggunakan metode balanced scorecard  khususnya pada PT 
Garuda Indonesia, Tbk yang menunjukkan bahwa dilihat dari perspektif 
keuangan yang dicapai oleh perusahaan sudah dikategorikan baik, hal ini dapat 
dilihat bahwa pertumbuhan laba yang dicapai oleh perusahaan cukup tinggi 
selama 2 tahun terakhir selain itu biaya operasional perusahaan untuk setiap 
tahun mengalami kenaikan, namun perusahaan selalu melakukan penghematan 
biaya operasional. Kemudian dilihat dari rasio keuangan maka penelitian ini 
didasari dari tata cara penilaian tingkat kesehatan keuangan Kepmen 
100/MBU/2002 dan penilaian kinerja rasio keuangan perusahaan telah 




Kemudian dilihat dari perspektif pembelajaran yang diukur dengan 
kepuasan pelanggan maka dapat disimpulkan bahwa perusahaan dalam 
melayani penumpang sudah dapat dikategorikan puas, hal ini dapat dilihat dari 
hasil penilaian proses bisnis internal yang diukur dengan kualitas pelayanan dan 
kinerja pelayanan PT Garuda Indonesia, Tbk sudah tinggi. Sedangkan dilihat dari 
perspektif pertumbuhan dan pembelajaran maka karyawan sudah puas bekerja 
pada PT Garuda Indonesia, Tbk dan selain itu karyawan untuk setiap tahun 
mengikuti pelatihan guna dapat meningkatkan keahlian. 
Dalam hubungannya dengan uraian tersebut di atas, maka akan disajikan 
standar rasio PT Garuda Indonesia Tbk, yaitu: 
Tabel 4.20 
Standar Rasio PT Garuda Indonesia, Tbk 
Indikator Kinerja Standar Rasio 
A. Perspektif Keuangan 
1. Analisis pertumbuhan 
i. Pertumbuhan Laba 
ii. Pertumbuhan Biaya Operasional 
2. Rasio Keuangan 
i.   ROE 
ii.  ROA 
iii. Current Ratio 
iv. Cash Ratio 
v. Collection Period 
vi. Perputaran Persediaan 
vii. Perputaran Total Aset 
viii. Total Modal Sendiri terhadap total aset 
B. Perspetif Pelanggan 
- Indeks Kepuasan Pelanggan 
C. Perspektif Proses Bisnis Internal 
- Skor Kepuasan Karyawan 
D. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 
- Employes Satisfaction Index 



























Hasil Penilaian Kinerja dengan Metode Balanced Scorecard 




2010 2011 2012 
A. Perspektif Keuangan 
1. Analisis Pertumbuhan 
a. Pertumbuhan laba 
b. Pertumbuhan biaya operasional  
2. Rasio Keuangan 
a. ROE 
b. ROI 
c. Current ratio 
d. Cash ratio 
e. Collection period 
f. Perputaran persediaan 
g. Perputaran total asset 
h. Total modal sendiri terhadap 
     total asset 
B. Perspektif Pembelajaran 
- Indeks kepuasan pelanggan 
C. Perspektif proses bisnis internal 
- Skor kepuasan karyawan 
D. Perspektif pertumbuhan dan 
     Pembelajaran 
1. Employee satisfaction index 

























































































Sumber : Hasil olahan data 
Berdasarkan hasil analisis mengenai penilaian kinerja perusahaan 
dengan metode balanced scorecard yang menunjukkan bahwa dari 15 indikator 
penilaian maka terdapat 2 indeks penilaian yang tidak sesuai dengan 




                                  Jumlah standar yang dicapai 
Skor % kinerja =         x 100 %    
                              Jumlah ukuran kinerja yang dicapai 
 
                               13 
Skor % kinerja =               x 100 % 
                               15 
   =  80 % 
Dari hasil analisis skor persentase kinerja pada perusahaan yang 
menunjukkan bahwa skor persentase kinerja yang dihasilkan oleh PT Garuda 
Indonesia, Tbk adalah 80 % berarti berada pada kisaran >60 – 80 %. 
























Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah diuraikan, maka 
selanjutnya akan disajikan beberapa kesimpulan dari hasil analisis secara 
keseluruhan yaitu sebagai berikut : 
1. Hasil analisis penilaian kinerja dengan metode balanced scorecard yang 
menunjukkan bahwa perspektif keuangan sudah dapat dikatakan sesuai 
dengan kebijakan pada PT Garuda Indonesia (Persero), Tbk hal ini dapat 
dilihat bahwa pertumbuhan laba untuk setiap tahun meningkat yang 
walaupun dapat diikuti pertumbuhan biaya operasional. Sedangkan rasio 
keuangan untuk 3 tahun terakhir sudah sesuai dengan kebijakan perusahaan 
PT Garuda Indonesia. 
2. Perspektif pelanggan dilihat dari skor kepuasan pelanggan, dimana sudah 
dapat dikategorikan puas. Berarti kinerja layanan PT Garuda Indonesia 
sudah dapat memberikan kepuasan bagi penumpang. Kepuasan kerja 
karyawan menunjukkan bahwa sebagian besar karyawan puas bekerja. 
Karyawan yang mengikuti pelatihan juga meningkat untuk setiap tahunnya. 
3. Berdasarkan hasil penilaian kinerja dengan metode balanced scorecard 
maka dapatlah disimpulkan bahwa dari hasil penilaian kinerja maka 















Adapun saran-saran yang dapat diberikan sehubungan dengan hasil 
penelitian dan kesimpulan adalah sebagai berikut : 
1. Disarankan agar perusahaan meningkatkan pendapatan operasional di masa 
yang akan datang guna dapat meningkatkan laba. 
2. Disarankan agar perusahaan lebih meningkatkan kepuasan pelanggan yakni 
dengan peningkatan atau mempertahankan kualitas pelayanan kepada 
penumpang di masa yang akan datang. 
3. Disarankan pula perlunya perusahaan untuk meningkatkan kepuasan kerja 
karyawan yakni dengan pemberian insentif kepada karyawan yang 
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Mohon diisi kuesioner untuk para Pelanggan PT. Garuda Indonesia  
 
1. Umur            tahun 
2. Jenis Kelamin 
        Pria                   Wanita 
 
3. Jenis Pekerjaan 
       Pegawai Negeri                     Mahasiswa/Pelajar 
       Pegawai BUMN                     Pensiunan 
       Pegawai Swasta                   Pengusaha 
       Anggota ABRI                     Lainnya, sebutkan 
4. Tingkat pendidikan terakhir 
       SMA 
       Akademi 
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Berikut ini penilaian Bapak/Ibu/Sdr (i) mengenai : ”Analisis Pengukuran Kinerja 
Perusahaan Pada PT. Garuda Indonesia Menggunakan Metode Balanced  
Scorecard.”. Mohon Bapak/Ibu/Sdr (i) memberi tanda silang (X) pada kolom 






1. Menurut kami selama ini PT. Garuda Indonesia memberikan 
Pelayanan yang memuaskan sesuai dengan apa yang  
diharapkan 
 
2. Kami merasa PT. Garuda Indonesia memberikan pelayanan 
jasa yang sebanding dengan tarif yang dikenakan 
 
3. Menurut kami PT. Garuda Indonesia mempunyai keluaran 
Pesawat yang baru  
 
4. Kami jarang dan bahkan hampir tidak pernah melakukan 
Complain atas pelayanan yang kami terima 
 
5. Pihak PT. Garuda Indonesia selalu menanggapi keluhan kami 
dengan cepat dan tepat 
 
6.   Menurut kami PT. Garuda Indonesia selalu memberikan  
      informasi yang kami butuhkan secara tepat dan akurat 
 
7.   Kami selalu memiliki pengalaman yang menyenangkan  
      Dalam interaksi kami dengan pihak PT. Garuda Indonesia 
 
Persamaan Skoring :   1  = Sangat Tidak Puas   
2  = Tidak Puas 
3  = Cukup Puas 
4  = Puas 
5  = Sangat Puas 
5 4 3 2 1 
5 4 3 2 1 
5 4 3 2 1 
5 4 3 2 1 
5 4 3 2 1 
5 4 3 2 1 




8.   Kemampuan PT. Garuda Indonesia dalam melaksanakan setiap  
      Proses dalam memberikan pelayanan penerbangan sangat 
      memuaskan 
 
9.   Jaminan penerbangan dan kepercayaan terhadap proses  
      penerbangan yang dilakukan 
 
10. Pelayanan penerbangan yang cepat dan prosedur yang tidak 
      berbelit-belit 
 
11. Citra PT. Garuda Indonesia sebagai penerbangan yang aman 
      dan terpercaya 
 
12. Citra PT. Garuda Indonesia sebagai penerbangan yang  
      memberikan pelayanan yang ramah dan berkualitas  
 
13. Secara keseluruhan kami menilai bahwa PT. Garuda Indonesia 





5 4 3 2 1 
5 4 3 2 1 
5 4 3 2 1 
5 4 3 2 1 
5 4 3 2 1 
5 4 3 2 1 
